Roczne sprawozdanie z dziatalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Poznaniu
w 2012 roku

Powiatowy rzecznik konsumentéw realizuje zadania Powiatu w zakresie ochrony praw konsumenckich. dziatajgc 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 aktéw prawnych.

l. WSTEP | UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO (MIEJSKIEGO) RZECZNIKA KONSUMENTOW

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

Obsiuge konsumentéw sprawujg dwie osoby zatrudnione w petnym wymiarze czasu pracy:

Powiatowy Rzecznik Konsumentdw oraz specjalista. Obie osoby sg z wyksztatcenia prawnikami.

Il REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

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

Udzielono w 2012 r. 2865 porad konsumenckich. W tym trybie udziela sie porad osobiscie, telefonicznie i pocztg
elektroniczng. Szczegdty zawiera tabela nr 1.

Ponadto Rzecznik udzielil w tymze roku w Poznariskim Osrodku Wspierania Przedsiebiorczosci (gt. prawo
gospodarcze, prawo pracy) 155 porad na 42 godzinnych dyzurach.

Stad udzielono tacznie 3020 porad.

2. Skfadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego w zakresie ochrony
interesow konsumentow.

W 2012 r. nie sktadano takich wnioskdw.
3. Woystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentéw.

W 2012 r. Rzecznik podejmowat interwencje w 256 sprawach wniesionych przez konsumentéw na pimie. Sprawy
powyzsze wymagaty pisemnej interwencji poniewaz ich ztozonos¢ byta na tyle duza, ze konsumenci nie potrafili
sobie z nimi samodzielnie poradzi¢.

Interwencje w powyzszych przypadkach konczyc sie mogg na kilka sposobdw.

Po pierwsze przedsigbiorca moze uznac roszczenie konsumenta w catosci. W takiej sytuacji, w zaleznosci od
zadania przedstawionego przez konsumenta oraz rodzaju sprawy, przedsiebiorca zobowigzuje sie do naprawy lub
wymiany towaru na nowy albo do zwrotu pieniedzy za zakupiony wadliwy towar. W przypadku $wiadczenia przez
przedsiebiorce okredlonych ustug uznanie roszczenia konsumenta moze polegaé¢ na uznaniu za skuteczne
o$wiadczenia woli o odstapieniu od umowy, zwrotu lub anulowaniu nieslusznie naliczonych opfat bad: kar
umownych.

Powyzsze rozstrzygnigcie mialo miejsce np. w sprawie RK.732.00206.2012, w ktorej to spotka odstapita od
naliczenia kary w wysokosci 200 zi.

W sprawie RK.732.00148 ustugodawca po interwencji uznat wypowiedzenie umowy przez konsumenta za
skuteczne.



Natomiast w sprawie RK.732.00219.2012 konsumentowi wyptacono odszkodowanie za utracone $wiadczenia w
wysokosci 230 zi.

Podobna sytuacja miata miejsce w przypadku sprawy RK.732.00014.2012, gdzie po pisemnej interwencji biuro
podroézy zwrdcito konsumentom kwote 2400 zi nieslusznie pobrang tytulem potracenia za przelot.

W przypadku spraw zwigzanych z wadliwoscia towaru za przykfad moze postuzy¢ sprawa RK.732.00090.2012, w
ktérej sprzedawca dokonal zwrotu konsumentce pieniedzy za towar, ktory okazat sig wadliwy.

W sprawie RK.732.00027.2012 sprzedawca uznat natomiast w catoéci roszczenie konsumenta zawarte w skardze i
postanowit dokona¢ naprawy wadliwej kabiny prysznicowej.

Wymiana wadliwego towaru na nowy miata miejsce w przypadku sprawy RK.732.00183.2012, w ktorej to
konsumentce wymieniono wadliwy okap kuchenny.

Innym mozliwym rozstrzygnigciem jest uznanie roszczenia konsumenta za czgsciowo stuszne, badz przedstawienie
przez przedsiebiorce polubownego zakoriczenia sporu i zawarcia ugody z konsumentem.

Zawarcie ugody z konsumentem, w zwigzku ze $wiadczenia ustug, nastgpito na przyktad w przypadku spraw
RK.732.00149.2012 i RK.732.00161.2012 i polegato na przyjeciu przez konsumenta proponowanego przez
przedsiebiorce polubownego rozwigzania sporu.

Niestety zdarza sie i tak, ze przedsigbiorca nie zgadza sie na zadne ustgpstwa. W zwigzku z faktem, iz Rzecznik
Konsumentéw nie ma instrumentéw prawnych aby zmusi¢ przedsigbiorce do uznania roszczen konsumenta,

jedyng mozliwoscig wyegzekwowania praw konsumenta staje sie w takich sytuacjach droga sagdowa.

Nalezy zwréci¢ uwage, ze w przypadku poinformowania o koniecznosci wniesienia powodztwa do sadu, wielu
konsumentow rezygnuje z takiej formy dochodzenia swoich praw.

Na koniec trzeba rowniez zaznaczy¢, ze bywajg sprawy w ktérych konsumenci nie majg racji.

SzczegOly zawiera tabela nr 2.

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

W opisywanym roku Rzecznik wspdtpracowat z innymi rzecznikami konsumentow i UOKIK — Delegatura w
Poznaniu. tgcznie byfo to 16 spraw.

5. Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentow i wstepowanie do toczqgcych sie postepowarn.

W 2012 r. Rzecznik wytoczyt 1 powddztwo, a ponadto przygotowal i przekazat konsumentom do wykorzystania
takze 34 pozwy (w tym sprzeciwy od nakazéw zaplaty).

Powddztwo wytoczone przez Powiatowego Rzecznika Konsumentéw dotyczyto o zwrotu optaty przygotowawczej
w kwocie 4000 zt pobrane] przez PKF Skarbiec sp. z 0.0.

Szczegoty opisuje tabela nr 3.
6. Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Do konsumentéw Rzecznik dociera przede wszystkim poprzez media.

W ubiegtym roku Rzecznik co najmniej 19 razy udzielat wypowiedzi i przekazywat informacje dla prasy, a takie
radia i telewizji (WTK, TVP oddziat regionalny w Poznaniu, Radio Merkury).



Dziatalno$¢ ta zaowocowala co najmniej 8 notatkami, wypowiedziami i tekstami prasowymi.

W roku 2012 oprécz edukacji konsumenckiej prowadzonej z wykorzystaniem mediéw i prasy, przeprowadzit
rowniez prelekcje dla studentéw Wyzszej Szkoty Bankowej w Poznaniu.

Jak latach ubieglych Rzecznik uczestniczyt w pracach komisji konkursowej przygotowujgcej Wielkopolska
Olimpiadg Wiedzy Konsumenckiej, pod patronatem Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw w
Warszawie oraz Marszatka Wojewddztwa Wielkopolskiego. Olimpiade organizowat Urzad Ochrony Konkurencji i
Konsumentow — Delegatura w Poznaniu, Federacja Konsumentéw oraz rzecznicy konsumentéw wojewddztwa.
Olimpiada adresowana jest do uczniéw szkét ponadgimnazjalnych z terenu Wojewddztwa Wielkopolskiego.

W etapie powiatowym w Olimpiadzie uczestniczyto 14 uczniéw z trzech szkét prowadzonych przez Powiat.

7. Podejmowanie dziatan wynikajgcych z:
e art. 479 (38) Kpc (niedozwolone postanowienia umowne)

Powodztw nie wytaczano.
e ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym
Powodztw nie wytaczano.
® ustawy o dochodzeniu roszczert w postepowaniu grupowym
Powddztw nie wytaczano.
° art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wystepowanie w sprawach o wykroczenia na szkode konsumentéw)

W roku 2012 wystgpiono w jednej sprawie dotyczacej wykroczenia na szkode konsumentéw. Sprawa jest ciggle w
toku.

° art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstawianie sqdowi istotnego poglqdu dla sprawy)

Pogladu nie przedstawiano.

M. WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCIE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY REALIZACI PRAW KONSUMENTOW
1. Whnioski rzecznikéw dotyczgce polepszenia standardéw ochrony konsumentow

Brak wnioskow.
2. Whnioski dotyczgce pracy rzecznikéw

Brak wnioskdw.



IV. TABELE

Tabela nr 1: Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie

ochrony konsumentow.

Ogoétem
1. Uslugi, w tym: 993
ubezpieczeniowa 77
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 150
remontowo-budowlana 51
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywoz nieczystosci 55
telekomunikacja (telefony, TV) 400
turystyczno-hotelarska 61
deweloperska, posrednictwo nieruchomaosci 84
motoryzacja 9
pralnicza 13
timeshare 0
pocztowa 4
gastronomiczna 0
przewozowa 35
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa 22
medyczna 5
wyposazenie wnetrz 0
pogrzebowa 6
windykacyjne 0
inne 24,
Il. Umowy sprzedazy, w tym: 1601
obuwie i odziez 575
wyposazenie mieszkania 233
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny) 494
komputer i akcesoria komputerowe 111
motoryzacja 105
artykuty spozywcze 12
artykuty chemiczne i kosmetyki 4
zabawki 11
inne 26
IIl. Umowy poza lokalem i na odlegtosc 271

Tabela nr 2: Wystapienia do przedsigbiorcéw w sprawie ochrony intereséw konsumentow.

Przedmiot sprawy llosé Zakonczone Zakoriczone Sprawy
wystapien pozytywnie negatywnie w toku
ogotem
l. Ustugi, w tym: 116 55 55 6
ubezpieczeniowa 2 1 0 i
finansowa (inna niz ubezpieczeniowa) 19 4 14 1
remontowo-budowlana 7 6 1 0
dostawy energii, gazu, ciepfa, wody, | 8 4 4 0
wywoz nieczystosci
telekomunikacja (telefon, TV) 36 17 19 0
turystyczno-hotelarska 17 9 8 0
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Tabela nr 3: Wytaczanie powédztw na rzecz konsumentdéw i wstepowanie do toczacych sie

postgpowan.
Rozstrzygniecie sgdu
pozytywne
(np. Sprawy llosc
Ip. Przedmiot sporu uwzgledniajace negatywne w toku powsidztw
zadanie ogotem
w zasadniczej
czesci)
1. | Powddztwa dotyczagce
reklamacji w zakresie
niezgodnosci towaru z 0 0 0 0
umowa lub gwarancji
towarow
2. | Powddztwa dotyczace
n}ewykgnanra lub 0 0 1 1
nienalezytego
wykaonania ustug
3. | Powddztwa dotyczace
uznania postanowienia 0 0 0 0
UMOoWnego za
niedozwolone
4. | Przygotowywanie mmm——— | e momm—as 21




konsumentom pozwow
dotyczacych reklamacji
w zakresie
niezgodnosci towaru z
umowg lub gwarancji
towarow

5. | Przygotowywanie
konsumentom pozwow
dotyczacych
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

13

6. | Inne

RAZEM

1. | Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przez sad
polubowny

2. | Wstepowanie rzecznika
konsumentow do
postepowan

Tabela nr 4: Inne zadania:

L.p Realizacja zadan wynikajacych z: llos¢
8 Art. 479 (38) Kpc - niedozwolone postanowienia umowne
2. Ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom
rynkowym
3. 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 - przedstawienie
sgdowi istotnego pogladu dla sprawy




Podsumowanie

llos¢ interwencji podejmowanych w imieniu konsumentéw wrosta w stosunku do roku poprzedniego o 84 (2011 r.
172 sprawy). Mozna w zwigzku z tym wysnué wniosek, iz coraz wiecej konsumentéw jest swiadomych swoich
praw i nie boi sie z nich skorzysta¢. Rodwniez wzrastajgca ilos¢ spraw $Swiadczy o coraz lepszej orientacji
konsumentdw gdzie szuka¢ pomocy prawnej w przypadkach, kiedy sprawa jest skomplikowana lub tez

przedsiebiorca uporczywie odmawia uznania stusznych roszczen konsumenta.

Nalezy takze zauwaiy¢, ze wielu konsumentow jeszcze przed zawarciem umowy zasiega informacji i porady nt.
swoich uprawnien i ohowigzkow. Jak stusznie podnosi E. tetowska ,ochrona konsumenta w ramach Wspdlnoty
Europejskiej oznacza dziatania na rzecz stworzenia warunkow dla swobodnego wyboru i decyzji
konsumenckiej”'Prawo umoéw konsumenckich, C.H. Beck, Warszawa 1999, s. 19.). Elementem tych dziatan jest

takze pomoc swiadczona przez samorzad terytorialny (rzecznikow konsumentowy).

Poznan, dnia 22 marca 2013 r.
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