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Roczne sprawozdanie z dzialalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Poznaniu w
: 2005roku.

Powiatowy rzecznik konsumentéw realizuje zadania Powiatu w zakresie ochrony praw
konsumenckich. dzialajac na podstawie przepiséw ustawy z dnia 15 grudnia 2000 r. o ochronie
konkurencji i konsumentéw (Dz.U. z 2005 r., Nr 244, poz. 2080), jak i innych ustaw i aktow
prawnych. . '

Poradnictwo w zakresie ochrony praw konsumenckich.

Wielu konsumentéw zwraca si¢ z prosba o udzielenie porady prawnej, zarGwno osobiscie,
telefonicznie, jak i poczt elektroniczna. Tematyka poruszana przez zwracajacych sie o pomoc
jest bardzo szeroka, co obrazuje ponizsza tabela.

Tabela nr 1

/

Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony
konsument6w — struktura udzielanych porad:

Wyszczegdlnienie ' Ogoétem

1. Uslugi,
w tym:
Finansowe, bankowe, ubezpieczenia 148
Systemy argentynskie, 22
Telekomunikacyjne  (operatorzy telefonii stacjonarnej,
komérkowej), telewizje kablowe, cyfrowe 125
Dostawa energii (prad, gaz, ciepto, woda), oplata przesytowa,

22
Motoryzacyijne (serwis), . 4
Turystyczne i hotelarskie, 22
Pralnicze, 11
Remonty, ' 35
Inne, 90
IL. Umowy sprzedazy, '
w szczegbinosei:
Wyposazenie wngtrz, sprzet AGD, RTV, aparaty 227
fotograficzne, telefony itp
Odziez, 78
Obuwie, 227

Samochody, 69
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Komputery, 66
Domy, developerzy, _ 16
Inne, v 198
HI. Umowy poza lokalem i na odleglos¢ ‘ 56
IV. Porady dotyczace innych zagadnien 70
Razem

1560
XIL Porady udzielane w Poznanskim Osrodku
Wspierania Przedsigbiorczosci (gl. prawo gospodarcze,
prawo pracy) 96
Razem porad . 1655

Po porad¢ zwracaja si¢ nie tylko konsumenci, ale tez przedsigbiorcy, ktérzy maja problem z
rozpatrzeniem reklamacji. W takiej sytuacji bardzo czg¢sto nie tylko informowalem
przedsigbiorcéw, co nalezy’uczyni¢ danym wypadku, ale udostgpnialem im takze przepisy
dotyczace sprzedazy konsumenckiej.

Coraz czgsciej konsumenci zwracaja si¢ nie tylko, kiedy maja klopoty z przedsiebiorca, ale
takze, gdy jeszcze nie zawarli umowy i chca zawezasu zdobyc¢ stosowng wiedze.

W stosunku do lat poprzednich nalezy odnotowaé jako zdecydowanie pozytywne zjawisko, iz
bardzo znaczaco spadla liczba skarg na dzialania przedsigbiorcow oferujacych ,kredyty
argentyfiskie”. Jest to na pewno skutek ustawowego zakazu prowadzenia tego typu
dziatalnosci, ktéry obowiazuje od dnia 3 sierpnia 2004 r.

Inne formy pomocy prawnei w zakresie ochrony praw konsumenckich.

W grupie tej klasyfikuje sprawy wplywajace na pimie. Tematyka spraw przedsiawiaia si¢
nastepujaco.

Tabela nr 2

Inne formy pomocy prawnej w zakresie ochrony praw konsumenckich

Uslugi, w tym:
‘ 59

bankowe

10
systemy argentynskie 3
ubezpieczeniowe

12
pralnicze

2
telekomunikacyjne (operatorzy, TV kablowa) 10
dostawa energii (prad, gaz, ciepto, woda) 4
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motoryzacyjna (serwis)
1
turystyczne i hotelarskie
3
remontowo budowlane
5
umowa przewozu
5
Inne
‘ 4
Umowy sprzedazy, w tym:
33
wyposazenie wnetrz (AGD, RTV)
6
odziez
2
obuwie
14
samochody (akcesoria)
1
sprzgt komputerowy
‘ 3
nieruchomosci
3
inne
4
RAZEM
92

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

W wielu sprawach takie dziatania zostaly przez przedsigbiorcéw podjgte, na przykitad Spoétka
dzialajaca w systemie argentyfiskim zwrécita konsumentce 700 zt niestusznie pobranej oplaty
wstepnej. W innej sprawie przedsigbiorca zwrécit konsumentce 400 zt z tytulu nienalezycie
~ wykonanej ustugi turystycznej. W niektorych sprawach przedsigbiorcy chociaz w czg$ci uznaja
roszczenia konsumentoéw przedstawiane przeze mnie. Tak bylo w sprawie kredytu jednej z
konsumentek, gdzie Bank postanowil ograniczy¢ swoje zadania o 600 zt czy téz w sprawie
konsumentki toczacej spor z operatorem telewizji kablowej, gdzie operator zdecydowal si¢
zwrocié 170 zt co stanowilo znaczna czes¢ nadptaconej przez konsumentke kwoty. Wiele
spraw dotyczacych drobniejszych spraw jak obuwie czy odziez po mojej interwencji konczylty
si¢ badZ zwrotem konsumentowi pieniedzy badZz wymiany towaru na nowy czego
przedsigbiorcy wczesniej odmawiali.

- Zajmowalem si¢ takze sprawami, w ktérych jedyna mozliwoscia dochodzenia roszczen
konsumentow byla droga sadowa. W takich sprawach albo sporzadzalem projekt pozwu i
przekazywalem konsumentowi, albo sam wytaczatem powédztwo na rzecz konsumenta.
Zdarzaly sie i takie sprawy w ktorych konsument nie miatl racji i nie miat prawa zada¢ niczego
od przedsiebiorcy. Wtedy sprawy koficzyty si¢ na poinformowaniu konsumenta o jego sytuacji
prawnej i niezasadnosci roszczen. Tak byto miedzy innymi w sprawie konsumenta zadajacego
zwrotu pieni¢dzy za zakupione przez niego okulary przeciwstoneczne.
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Przedsigbiorca, do ktérego zwrécil si¢ rzecznik konsumentéw, dzialajac na podstawie
przepisu art. 37 ust. 1 pkt 3 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw obowiazany jest
udzieli¢ rzecznikowi wyjasnien i informacji bedacych przedmiotem wystapienia oraz
ustosunkowania si¢ do uwag i opinii rzecznika. Przedsigbiorca, ktéry wbrew temu przepisowi
narusza obowigzek udzielenia rzecznikowi konsumentéw wyjasnien i informacji bedacych
przedmiotem wystapienia rzecznika lub obowiazek ustosunkowania si¢ do uwag i opinii
rzecznika, podlega karze grzywny. Orzekanie nastgpuje w trybie przepisow Kodeksu
postepowania w sprawach o wykroczenia. :

W roku 2005 wystapitem do Policji 6-krotnie z zawiadomieniem o popetnieniu ww.
wykroczenia. W jednej sprawie sad grodzki wydat wyrok skazujacy przedsiebiorce na 300 zt
grzywny, w innej sad jeszcze nie wydat wyroku, w jednej sprawie przedsigbiorca nie popehnit
wykroczenia (nie przebywat w miejscu zamieszkania, na adres ktérego kierowane byly pisma).

Naruszenia zbiorowych intereséw konsumentéw

W jednej sprawie (oznaczenie ceng towaréw w ulotkach reklamowych) skierowatem formalny
wniosek do Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw o wszczgcie postepowania.
Prezes w drodze decyzji orzekl, iz przedsigbiorca naruszyl zbiorowe interesy konsumentéw i
zakazat naruszen.

Udziat 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. Rzecznik moze takze nie wstepujac - do toczacego sie postepowania
przedstawi¢ sadowi swoj istotny dla sprawy poglad. W ubiegly roku wytaczatem powédztwa

20 razy.
- Tabela nr 3
Struktura powédztw (sprawy Prawomocne rozstrzygnigcie Ho$¢ powodztw W toku
prawomocnie zakoniczone w 2005r. , sporu
i w toku);Przedmiot sporu ‘(
polisy posagowe - Zasadzenie 6250,- zt,

- Zasadzenie 2750,- zi
- Zasadzenie 8450,- zt
- Zasadzenie 12650,- zi
- Zasadzenie 2000,-zt
- Zasadzenie 6350,- zt

Roboty remontowo - budowlane Zasadzenie 1150,-zt

- 6 spraw
System argentynski

- 4 sprawy
Inne - 2 sprawy

Klauzule abuzywne - 1 sprawa
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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 wybieraé. Dlatego edukacja
konsumencka ma tak wielkie znaczenie. '

Do konsumentéw staram si¢ dotrzeé przede wszystkim poprzez media.

W ubiegtym roku co najmniej 110 razy udzielalem wypowiedzi i przekazywatem informacje
dla prasy, glownie dla Gazety Poznanskiej, Glosu Wielkopolskiego, Gazety Wyborcze;j,
Rzeczpospolitej i tytutéw lokalnych, a takze radia (Merkury) i telewizji (WTK, TV Biznes).
Moja dziatalno$¢ zaowocowala co najmniej 100 notatkami, wypowiedziami i tekstami
prasowymi.

Tak jak co roku, précz edukacji prowadzonej w mediach, w 2005 roku prowadzilem prelekcje
dla uczniéw szkél s$rednich na terenie Powiatu. 7 wykladami dotarlem do Liceum
Ogolnoksztalcacego w Korniku, W przystepnej formie przedstawialem miodziezy podstawowe
zagadnienia zwigzane z niezgodnoscia towaru konsumpcyjnego z umowa, gwarancjg
europejska, sprzedaza na odleglosé i poza lokalem przedsigbiorstwa. Zajecia spotykaly si¢ z
przychylnym przyjeciem. '

Jak w roku zeszlym uczestniczylem w pracach komisji konkursowej przygotowujacej
Wielkopolska Olimpiade Wiedzy Konsumenckiej, pod patronatem Prezesa Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw w Warszawie pana Cezarego Banasifiskiego oraz Marszatka
Wojewodztwa Wielkopolskiego Pana Stefana Mikolajczaka. Olimpiade organizowat Urzad
Ochrony Konkurencji i Konsumentéw — Delegatura w Poznaniu, Federacja Konsumentéw oraz
rzecznicy konsumentéw naszego wojewédztwa. Olimpiada adresowana jest do uczniéw szk6t
ponadgimnazjalnych z terenu Wojewddztwa Wielkopolskiego.

Jeden raz spotkalem si¢ z kierownikami serwiséw dealeréw Volkswagena wyjaéniajac
zagadnienia niezgodnosci towaru z umows i gwarancji.

Arbitraz w Polubownym Sadzie Konsumenckim przy Inspekcii Handlowej

W 2005r. 2-krotnie bratem udziat w sesjach Sadu, ktéry rozpoznat 7 spraw.
Sprawy przed PSK konicza si¢ najczesciej ugoda sadowa.

Podsumowanie

Woazrastajaca corocznie liczba zglaszanych spraw moze zar6wno cieszy¢ jak i martwi¢. Cieszy¢
z tego powodu, iz moze oznaczaé, ze konsumenci s bardziej $wiadomi swoich praw i chca ich
dochodzi¢, natomiast martwic, gdyz oznaczaé moze, ze przedsigbiorcy w wigkszym, niz
dotychczas stopniu lekcewazze prawa klienteli. Mam jednak nadzieje, iz prawidlowa jest
pierwsza z przyczyn, tj., ze coraz wigcej konsumentow staje sie konsumentami Swiadomymi.
Nalezy podkresli¢, iz prawo wspélnotowe buduje wzorzec konsumenta Swiadomego i
krytycznego, ,,0$wieconego”, korzystajacego z mozliwosci stwarzanych mu przez akcje
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Taki model konsumenta jest juz utrwalony w orzecznictwie Europejskiego Trybunatu
Sprawiedliwosci (E. Letowska, Europejskie prawo uméw konsumenckich, C.H. Beck,
Warszawa 2004, str. 64 — 65). Taki tez model konsumenta musimy rowniez w Polsce
wypracowaé. W tym nielatwym procesie znaczaca role spelnia samorzad powiatowy i
instytucja powiatowego rzecznika konsumentéw.





