
Roczne sprawozdanie z działi 1 Iności Powiatowego Rzecznika Konsumentów w 

J;łoznaniu w 2017 roku 

Powiatowy rzecznik konsumentów re
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l
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lizuje zadania Powiatu w zakresie ochrony praw konsumenckich . 

działając na podstawie przepisów l!IStawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i 

konsumentów (Dz. U. z 2017 r. poz. 2f ze zm.), jak i innych ustaw i aktów prawnych. 

Niniejsze sprawozdanie zostało splorządzone wg wzoru opracowanego przez Urząd Ochrony 

Konkurencji i Konsumentów. 

I. WSTĘP I UWAGI OGÓLNE OTYCZĄCE DZIAŁALNOŚCI POWIATOWEGO (MIEJSKIEGO) RZECZNIKA 

KONSUMENTÓW 

Struktura biur Rzecznika, stan ~,, drowy. 

1. Województwo 

I 
Wielkopolska 

2. Miasto I Poznański 

/Powiat I 
3. PRK/ 

li 
Powiatowy Rzecznik Konsumentów 

MRK 
4. Imię i nazwisko Rzecznika Konsumentów Marek Radwański 

li 
5. Wykształcen ie (np. wyższe prawni~ze) Wyższe prawn icze 

6. Funkcja Rzecznika Konsumentów j est Tak 

wykonywana w pełnym wymiarze c~ su pracy 

(1 etat). Proszę napisać TAK lub NIE~ I 
NIE DOTYCZY TYCH RZECZNIKÓW, Klrr" RZY -Ys etatu 
ODPOWIEDZIELI „TAK" NA PYT. 6 

-½ etatu 

7. Funkcja Rzecznika Konsumentów J st 

wykonywana w niepełnym wymiarz~ czasu -½ etatu 

pracy. Proszę zaznaczyć odpowiedni~ -Ys odpowiedź. li etatu 

- inne, np. dyżury 

DOTYCZY TYCH RZECZNIKÓW, KTÓRŻ!iY 
ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7 I 
8. Liczba dni/godzin w tygodniu, w k~órych 

wykonywane są zadania Rzecznika / 

Konsumentów (np. 5 razy w tygodniu po 3 

godziny). /I 
9. Rzecznik działa w ramach wyodrętl,nionego Tak 

b• ( q 
1ura art. 40 pkt 4 ustawy z dnia 16 [utego 

2007 r. o ochronie konkurencji i 

konsumentów Dz. U. z 2017 r. poz. 2, 9 ze zm.) 

Proszę napisać TAK lub NIE. li 
10. Rzecznik Konsumentów w ramach 

działalności Rzecznika korzysta z poA ocy 
Tak 

innych osób. Proszę napisać TAK lub !'JIE. 



11. Liczba osób, która stale pomaga 
Rzecznikowi Konsumentów w wykonywaniu 
obowiązków Rzecznika Ueśli liczba nie jest 
stała, to wpisać średnią liczbę). 
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12. Budżet biura. Jeśli rzecznik nie ma własnego 
budżetu, proszę wpisać koszt zadania własnego 
,,ochrona konsumentów" w budżecie powiatu/miasta. 
Jeśli podanie dokładnych kosztów jest niemożliwe, 
proszę je oszacować. 

Szczegółow~ Jwyjaśnienia w piśmie kierowanym 
up„edn;o d,I UOK;K 

I 

i 
Biuro Powiatowego Rzecznika Konsumentów w 2017 r. org i!nizacyJnie było wydziałem Starostwa 
Powiatowego w Poz~aniu. . . li 
Obsługę konsumentow sprawuJą trzy osoby zatrudnione w pet ym wymiarze czasu pracy: 
Powiatowy Rzecznik Konsumentów, główny specjalista oraz 'nspektor. Wszystkie trzy osoby są z 
wykształcenia prawnikami. 

REALIZACJA ZADAŃ RZECZNIKÓW KONSUMENTÓW 

I 
1. Zapewnienie bezpłatnego poradnictwa konsum ' nckiego 

zakresie ochrony interesów konsumentów. J 

informacji prawnej w 

I 

Udzielono w 2017 r. 4333 porad konsumenckich. W tym trybie udziela się porad osobiście, 
telefonicznie i pocztą elektroniczną. Szczegóły zawiera tabela n 1.1. 

2. Składanie wniosków w sprawie stanowienia i zmi l
1
ny przepisów prawa miejscowego 

w zakresie ochrony interesów konsumentów. j 

W 2017 roku złożono 1 wniosek, do Rady Miasta Poznania b podjęcie działań zmierzających do 
zmiany regulaminu przewozu osób Zarządu Transportu Miejski ~o w Poznaniu. 

3. Występowanie do przedsiębiorców w spraw llch ochrony praw interesów 

konsumentów. 

W 2017 r. Rzecznik podejmował interwencje w 521 sprawac wniesionych przez konsumentów na 
piśmie. Sprawy powyższe wymagały pisemnej interwencji pon waż ich złożoność była na tyle duża, 
że konsumenci nie potrafili sobie z nimi samodzielnie poradzić. 

Interwencje w powyższych przypadkach kończyć się mogą na ki a sposobów. 

Po pierwsze, przedsiębiorca może uznać roszczenie konsum nta w całości. W takiej sytuacji, w 
zależności od żądania przedstawionego przez konsumenta lł raz rodzaju sprawy, przedsiębiorca 
zobowiązuje się do naprawy lub wymiany towaru na nowy alfuo do zwrotu pieniędzy za zakupiony 
wadliwy towar. W przypad~u świadcz~nia przez przedsię_bi~rci \ok~eślon~ch usług u~na_nie roszczenia 
konsumenta może polegac na uznaniu za skuteczne osw1adJ~enia woli o odstąpieniu od umowy, 
zwrotu lub anulowan;u n;esłuszn;e naliczonych opłat bądż kar r ownych. 

Zwrot środków pieniężnych nastąpił w 137 przypadkach na k{otę ponad 143 tys. zł. Wymiana lub 
naprawa wadliwego towaru nastąpiła w 55 przypadkach na ~wotę ok. 79,5 tys. zł. Po interwencji 
Rzecznika anulowano kary, błędnie naliczone opłaty, udzielono1rabatu, przyznano odszkodowanie lub 
rekompensatę w 25 przypadkach w wysokości ok. 22 tys. zł. Pol interwencjach Rzecznika konsumenci 
otrzymali towar, usługi lub pieniądze na łączną kwotę ponad 2J-?-,S tys. zł. 

l 



Inne pozytywnie zakończone spr~ y polegają na polubownym zakończeniu sporu poprzez 

zaproponowanie nowej, korzystniejsf j dla konsumenta umowy, doprowadzeniu do zawarcia ugody, 

przywrócenia świadczonych usług lu~ znaniu odstąpien ia od umowy za skuteczne. 
' I 

l 

Pozytywne zakończenie sprawy w poi aci zwrotu środków pieniężnych nastąp iło m.in. w sprawach: 

' 

RK.732.00002.2017 w kt~re~ sprzedat ca zwr~c'.ł kwotę 2998 zł ~a laptop 

RK.732.00145.2017 w ktoreJ sprzeda~ ca zwroc,t 169 zł za obuwie 

RK.732.00192.2017 w której sprzeda~; ca zwrócił kwotę 1199 zł przy umowie zawartej na odległość 
RK.732.00207.2017 w której sprzeda ; ca zwrócił kwotę 6960 zł przy umowie zawartej poza lokalem 

przedsiębiorstwa i 
RK.732.00244.2017 w której sprzedawca zwrócił pieniądze za meble w kwocie ok. 7000 zł 

RK.732.00290.2017 w której organiza!tor turystyczny przyznał rekompensatę w wysokości 2000 zł 
RK.732.00374.2017 w której sprzeda ;I ca zwrócił 3199 zł za telefon iphone 

I 
Niektóre z pozytywnie zakończonyc!n spraw, w których sprzedawca lub wykonawca naprawił lub 

wymienił towar to sprawy: 

RK.732.00008.2017 w której sprzedawca wymienił na nową płytę indukcyjną o wartości 1199 zł 

RK.732.00021.2017 w której sprzedai ca naprawił drzwi o wartości 2830 zł. 
RK.732.00062.2017 w której sprzeda!:' ca naprawił meble o wartości ok. 11000 zł. 
RK.732.00096.2017 w kt~re~ sprzeda :. ca wym'.en'.ł telefon na nowy o wa~~ści 2500 zł. 
RK.732.00221.2017 w ktoreJ sprzeda : ca wymienił zlew na nowy o wartoscr 798 zł. 

RK.732.00240.2017 w której sprzeda I ca naprawił wózek dziecięcy o wartości 800 zł 

RK.732.00360.2017 w której sprzeda ! ca wymienił na nowy garnitur o wartości 399 zł. 

Również w przypadku sporów z pr~edsiębiorcami telekomunikacyjnymi udaje się wyegzekwować 

prawa konsumenta. Tak bytom.in. w ~prawach: 
' i 
i 

RK.732.00016.2017 w której operato :
1 
anulował karę umowną w wysokości 950 zł 

RK.732.00108.2017 w której operatdr przyjął zwrot dekodera bez nal iczania kary umownej 

RK.732.00114.2017 w której operato~ anulował opłatę w kwocie 7694 zł 
RK.732.00177.2017 w której operato ; przyznał rabat na okres 6 mc-y i zwrócił kwotę 126 zł 

RK.732.00186.2017 w której operato1 zaproponował nową umowę i zwrócił kwotę 180 zł 

W sporach z bankami i ubezpieczycielami pozytywnie zakończyły się sprawy: 

RK.732.00299.2017 w której ubezpiel yciel przyznał odszkodowanie na kwotę 7500 zł 
RK.732.00164.2017 w której ubezpiedzyciel wypłacił kwotę 1600 zł 

I 
W innych sprawach pozytywnie zako ' czyły się sprawy m.in.: 

RK.732.00023.2017 w której sprzedar ca energii uznał odstąpienie od umowy za skuteczne 

RK.732 .00084.2017 w której sprzedar ca energii wystawił faktury korygujące 

RK.732.00098.2017 w której sprzedar ca zwrócił pieniądze na kartę podarunkową 

RK.732.00156.2017 w której sprzeda't'ca przyznał rabat 

RK.732 .00203.2017 w której sprzedawca energii przyznał bonifikatę w wysokości 5724,77 zł 



Niestety zdarza się i tak, że przedsiębiorca nie zgadza się na ż one ustępstwa. W związku z faktem, iż 
Rzecznik nie ma instrumentów prawnych, aby wymusić Ina p rzedsiębiorcy uznanie roszczeń 
konsumenta, jedyną możliwością wyegzekwowania praw ko : sumenta staje się droga sądowa. w 
takich przypadkach proponujemy konsumentom napisanie 1ozwu. W roku 2017 sporządzono 44 
pisma sądowe na łączną kwotę około 126 tys. zł . 

Pozwy lub inne pisma procesowe sporządzono na przykład ws • rawach : 

I 
RK.732.00014.2017 sporządzono pozew o zapłatę na kwotę 80 zł 

I 
RK.732.00051.2017 sporządzono pozew o zapłatę 449,99 zł. w ' wiązku z reklamacją obuwia 

I 
RK.732.00093.2017 sporządzono pozew o zapłatę 628 zł w zwi 'zku z reklamacją telefonu 
RK.732.00109.2017 sporządzono sprzeciw od nakazu zapłaty n I kwotę 1657,30 zł 

I 
RK.732.00184.2017 sporządzono pozew o zapłatę 2500 zł w zw ązku z reklamacją pieca 

I 
RK.732.00206.2017 sporządzono pozew o zapłatę na kwotę 19 '.10 zł w związku z reklamacją 
nieruchomości ł 
RK.732.00256.2017 sporządzono pozew o zapłatę na kwotę 23 ;4 zł w związku z usługą pralniczą 

1 

Należy zwrócić uwagę, że w przypadku poinformowania o k nieczności wniesienia powództwa do 
sądu, wielu konsumentów rezygnuje z takiej formy dochodze . ia swoich praw. W 153 przypadkach 
Rzecznik zaproponował napisanie pozwów i przekazanie i ,h do wykorzystania konsumentom, 
jednakże konsumenci nie skorzystali z tej propozycji i tych spra nie udało się zakończyć pozytywnie. 

Na koniec trzeba również zaznaczyć, że bywają sprawy, w któ eh konsumenci nie mają racji. Wynika 
to niekiedy z faktu przekroczenia terminów ustawowych do ochodzenia swoich roszczeń lub też 
zaakceptowania warunków przedstawionych w umowach. C ęsto zdarza się, że konsumenci nie 
zwracają uwagi co podpisują i nie zdają sobie sprawy z Jonsekwencji takich działań. Kiedy z 
problemem zjawiają się u Rzecznika Konsumentów często je t już za późno na pomoc, ponieważ 
upłynęły terminy odstąpienia od umowy lub powołania się na b ąd. 

Szczegóły zawiera tabela nr 2. 

4. Współdziałanie z UOKiK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami 
konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie o hrony konsumentów. 

W opisywanym roku Rzecznik współpracował z innymi rzecznik mi konsumentów, Urzędem Ochrony 
Konkurencji i Konsumentów w Warszawie, Delegaturą U KiK w Poznaniu, Biurem Rzecznika 
Finansowego oraz Prokuraturą Rejonową we Wrocławiu. Łączni było to 33 spraw. 

Jedna z tych spraw dotyczyła zawiadomienia UOKiK podstawie f rt. 100 ust. 1 ustawy z dnia 1~ ~ute~~ 
2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentów (Dz. U. z 20 5 r. poz. 184 ze zm.), o mozl!wosc, 
stosowania praktyk naruszających zbiorowe interesy konsumen ów przez przedsiębiorców: 

RK.1511.00009.2017 - Energetyczne Centrum SA 

s. Wytaczanie powództw na rzecz konsumentów I wstępowanie do toczących się 
postępowań. 

w 2017 r. Rzecznik wytoczył 8 powództw na łączną kwotę o 16 tys. zł, a ponadto przygotował i 
przekazał konsumentom do wykorzystania także 44 pism rocesowych (w tym pozwy lub np. 
sprzeciwy od nakazów zapłaty) . 



Powództwa wytoczono w sprawach: 

RK.0750.00001.2017 o 680 zł. 

RK.0750.00002.2017 o 3148 zł 

RK.0750.00003.2017 o 1600 zł 

RK.0750.00004.2017 o 599 zł 

RK.0750.00005.2017 o 2062,80 zł 

RK.0750.00006.2017 o 4250 zł 

RK.0750.00007.2017 o 2683 zł 

RK.0750.00008.2017 o 1149 zł 

Szczegóły w tabelce 4.1. i 4.2. 

6. Działania o charakterze ed . kacyjno-informacyjnym. 

i 
i 

Do konsumentów Rzecznik dociera pE'zede wszystkim poprzez środki masowego przekazu. 

W ubiegłym roku Rzecznik udzielał ypowiedzi i przekazywał informacje dla prasy, a także radia i 

telewizji (TVP Oddział Regionalny w Poznaniu, Telewizja WTK, Radio Merkury, Radio Zet Gold, Głos 

Wielkopolski, Gazeta Wyborcza, Inte , encje Poznańskie). 

W roku 2017 oprócz edukacji ko~sumenckiej prowadzonej z wykorzystaniem mediów i prasy, 

Rzecznik przeprowadził również prJlekcję dla kota emerytów przy Szkole Podstawowej nr 62 w 

Poznaniu, seniorów z Domu Pomoc:Y: Społecznej w Lisówkach a także prelekcje dla uczniów Zespołu 

Szkół nr 1 w Swarzędzu, Zespołu S~kót w Rokietnicy, Liceum im. M. Kopernika w Puszczykowie. 

Rzecznik wystąpił także z prelekcją ~odczas targów BUDMA na konferencji „Bezpieczeństwo osób i 

mienia w obiektach budowlanych-rol~ konsumenta i inwestora" 
i 

Jak w latach ubiegłych Rzecznik t;Iczestniczył w pracach komisji konkursowej przygotowującej 

Wielkopolską Olimpiadę Wiedzy /Konsumenckiej, pod patronatem Prezesa Urzędu Ochrony 

Konkurencji i Konsumentów w Warsiawie oraz Marszałka Województwa Wielkopolskiego. Olimpiadę 
organizował Urząd Ochrony KonkJrencji i Konsumentów - Delegatura w Poznaniu, Federacja 

I 

Konsumentów, Inspekcja Handlowa oraz rzecznicy konsumentów województwa. W organizację 
I 

włącza się też corocznie Rzeczniki Finansowy. Olimpiada adresowana jest do uczniów szkół 

ponadgimnazjalnych z terenu Wojewbdztwa Wielkopolskiego. 
I 

! 
W etapie powiatowym w Olimpiadzie uczestniczyło 35 uczniów z 7 szkół prowadzonych przez Powiat: 

Zespołu Szkół nr 1 w Swarzędzu, Zes~ół Szkół nr 2 w Swarzędzu, Zespół Szkół w Kórniku, Zespół Szkół 
w Owińskach, Zespół Szkół w Puszczy/<owie oraz Zespołu Szkół w Rokietnicy. 

I 
7. Podejmowanie działań wy~ikających z: 

• ustawy o przeciwdz[!iałaniu nieuczciwym praktykom rynkowym, 

Powództw nie wytaczano 

• ustawy o dochodze , iu roszczeń w postępowaniu grupowym, 
I 

Wytoczone w 2014 roku 2 powództwb przeciwko Getin Noble Bank SA są w toku. 



• art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (występowanie w . prawach o wykroczenia na szkodę 
konsumentów) 

Zawiadom ień nie składano . 

• art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstawianie sądowi istotnego 

poglądu dla sprawy) 

Poglądów nie przedstawiano. 

li. WNIOSKI KOŃCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJ CH DO POPRAWY REALIZACJI PRAW 

KONSUMENTÓW 

1. Wnioski rzeczników dotyczące polepszenia standar ów ochrony konsumentów. 

2. Wnioski dotyczące pracy rzeczników. 

a/ Po raz kolejny podnoszę, że rzecznicy powinni zostać yposażenie wprost przez ustawę w 

możliwość występowania w sprawach konsumenckich do ubezpieczycie.li i banków. Obecna regulacja, 

nie wskazująca rzeczników jako podmioty uprawnione do wystąpień wobec tych podmiotów 

powoduje niekiedy brak możliwości uzyskania informacji i wyjaśnień od tych przedsiębiorców, którzy 

zasłaniają się tajemnicą bankową i ubezpieczeniową. t 

b/ Dalej bywa, że przedsiębiorcy odmawiają przed kład • nia kopii dokumentów lub nagrań 

rozmów z konsumentami. Rzecznicy nie zostali wprost wypos żeni w kompetencję do żądania od 

przeds iębiorców przedstawienia kopii dokumentów. Nie uła 1wia to pracy rzecznika i pośrednio 
wpływa na niższy poziom ochrony i pomocy konsumentów. 

c/ Rzecznicy powinni także być wyposażeni w realne sank je wobec podmiotów, które uchylają 

się od przedstawienia rzecznikowi żądanych informacji i wyjaś ień, zgodnie z art. 42 ust. 4 ustawy z 

dn ia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentów (Dz. U. z 2017 r., poz. 229 ze zm.). Sankcja 

nakładana w drodze postępowania w sprawach o wykroczenia tylko wobec przedsiębiorców 

prowadzących jednoosobową działalność gospodarczą nie jest ka nkcją właściwa (art. 114 ust. 1 ww. 

ustawy}. Należy rozważyć możliwość przeniesienia wskazanej pdpowiedzialności przedsiębiorców z 

prawa karnego do dziedziny prawa administracyjnego. W spr~_wach takich mógłby orzekać nie sąd 

powszechny, ale Prezes UOKiK w drodze decyzji (analogicznie 1,0 już posiadanych kompetencji z art. 

106 ust. 2 pkt 2 ww. ustawy. Geneza przepisu art. 114 ust 1 ww. ustawy nie jest do zaakceptowania. 

Otóż odpowiedz ialność ta została skonstruowana jako odpo,iedzialność karna, w której orzekają 
sądy powszechne, a nie jako odpowiedzialność administracyjna z Prezesem Urzędu jako organem 

orzekającym, tylko z tego powodu, że Prezes miał nie poridzić sobie z zalewem takich spraw 

zgłaszanych przez rzeczników. Wydaje się, że takie tłumaczen ir nie jest zasadne. Rzecznicy w skali 

kraju nie składają bardzo dużej liczby takich zawiadomień . Nie wydaje się w związku z tym, że Urząd 

nie mógłby efektywnie i szybko prowadzić takich dodatkowy+ postępowań administracyjnych. W 

sądach powszechnych (wydziałach karnych) nie ma sędziów 9dznaczających s ię należytą wiedzą z 

zakresu prawa konsumenckiego i znających specyfikę pracy rze a:zników konsumentów. UOKiK zaś ma 

pracowników, którzy taka wiedzę i umiejętności posiadają . ~onadto poddanie odpowiedzia l ności 
przeds ięb iorcy z przepisu art. 114 ust. 1 do kompetencji Prezes~ pozwoli na usunięcie rozbieżności w 

orzecznictwie sądowy. Jedne sądy bowiem odmawiają h azywania członków zarządu lub 

pracowników przedsiębiorców nie będących osobami fizyczny 
I 

i, uznając, że przepis art. 114 ust. 1 

statuujący odpowiedzialność za wykroczenie penal izuje jedynie zachowania osób fizycznych, inne zaś 

nie widzą przeszkód prawnych w orzekaniu o winie i karze wab c członków zarządu lub pracowników 



przedsiębiorców nie będących osob i fizycznymi. Takie rozbieżności w praktyce orzeczniczej nie 

powinny mieć miejsca w demokratyci ym państwie prawnym jakim jest Rzeczpospolita Polska. 

d/ Ponadto dalej razi brak jakiejR !wiek procedury przewidzianej dla postępowań prowadzonych 

przez rzeczników. Sprawa powinna k, stać uregulowana np. poprzez odesłanie do odpowiedniego 
I 

stosowania przepisów obowiązującyq Prezesa UOKiK lub przez wydanie szczególnych przepisów w 

tym zakresie. I 
ff Ustawa (np. w drodze rozporz dzenia) powinna wskazywać obowiązujący wzór rocznego 

I 

sprawozdania z pracy rzeczników kons~mentów. Brak ujednolicenia sprawozdawczości rzeczników 

utrudnia pracę Urzędu, który sporząd~F roczne zestawienie z działań rzeczników. Utrudnia też, co za 

tym idzie, wyciąganie stosownych wnjf sków i odejmowanie adekwatnych kroków w zakresie ochrony 

praw i interesów konsumentów na szt eblu centralnym. Obecne sprawozdanie, którego wzór 

opracowała Urząd nie jest nawet „pr I em powielaczowym". Jest to tylko prośba Urzędu skierowana 

do rzeczników. 

Ponadto: 

g/ Do uregulowania nadal pozostaje estia zastępców rzecznika, względnie osoby po. rzecznika. 

Stąd zasadne jest prowadzenia prac l d przepisami dotyczącymi rzeczników konsumentów. 

Ili. TABELE 

Tabele nr 1.1, 2, 4.1. i 4.2 stanowią za ączniki do niniejszego sprawozdania. 

r:r~~::-.J:1'."tf ~z;~ ::,1~ t:~r\~U.\, :::-?róvt 

,>~~~~:JiJr,ą-i·_{ 

Załączniki : 

- tabela 1.1 

- tabela 2 
- tabela 4.1 

- tabela 4.2 
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I Tabela 4. 
I 
I pomoc na drodze sądowej 
I 
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4 .. 2. pomoc konsumentom 
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