Roczne sprawozdanie z dziatalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentow w Poznaniu
w 2013 roku

Powiatowy rzecznik konsumentdw 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 aktoéw prawnych.

Niniejsze sprawozdanie zostalo sporzadzone wg wzoru opracowanego przez Urzad Ochrony Konkurencji i
Konsumentow

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

Struktura biur Rzecznika, stan kadrowy.

1. Wojewddztwao Wielkopolska

2. Miasto Poznanski

/Powiat

3. PRK/ Powiatowy Rzecznik Konsumentow
MRK _

4. Imig i nazwisko Rzecznika Konsumentéw Marek Radwanski

5. Wyksztatcenie {np. wyisze prawnicze) Wyisze prawnicze

6. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest | Tak

wykonywana w pelnym wymiarze czasu pracy {1
etat). Prosze napisaé TAK lub NIE.

NIE DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY . y etatu
ODPOWIEDZIELI ,TAK” NA PYT. 6 E

- % etatu
7. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest
wykonywana w niepetnym wymiarze czasu pracy. | - % etatu
Prosze zaznaczy¢ odpowiednia edpowieds. 1

- A etatu

- inne, np. dy?ury

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODBPOWIEDZIELI NA PYT. 7

8. Liczba dni/godzin w tygodniu, w ktérych
wykonywane s3 zadania Rzecznika
Konsumentdw {np. 5 razy w tygodniu po 3
godziny).

9. Rzecznik dziata w ramach wyodrebnionego Tak
biura (art. 40 pkt 4 ustawy z dnia 16 lutego 2007
r. 0 ochronie konkurencji i konsumentéw Dz, U.
Nr 50, poz. 331 ze zm.) Prosze napisaé TAK lub
NIE.

10. Rzecznik Konsumentow w ramach dziatalnosci | Tak
Rzecznika korzysta z pomocy innych oséb. Prosze
napisaé TAK lub NIE.

11. Liczba osob, ktéra stale pomaga Rzecznikowi 2
Konsumentéw w wykonywaniu obowiazkow
Rzecznika {jesli liczba nie jest stafa, to wpisad
$rednig liczbe).




Komorka organizacyjna Powiatowego Rzecznika Konsumentow w 2013 r. organizacyjnie byt wydziatem Starostwa
Powiatowego w Poznaniu.

Obstuge konsumentéw sprawujg trzy osoby zatrudnione w petnym wymiarze czasu pracy:

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw, specjalista oraz podinspektor. Wszystkie trzy osoby sg z wyksztatcenia
prawnikami.

il REALIZACIA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

1. Zapewnienie bezpiotnego poradnictwa konsumenckiego | informacji prawnej w zakresie ochrony
interesow konsumentow.

Udzielono w 2013 r. 3558 porad konsumenckich. W tym trybie udziela sie porad esobiécie, telefonicznie i poczty
elektroniczng. Szczegdty zawiera tabela nr 1.

Ponadto Rzecznik udzielit w tymze roku w Poznariskim O$rodku Wspierania Przedsiebiorczosci (gt. prawo
gospodarcze, prawo pracy} 125 porad na 48 godzinnych dyzurach.

Stad udzielono facznie 3682 porad.

2. Sktadanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego w zakresie ochrony
interesow konsumentow.

W 2013 r. nie sktadano takich wnioskdw.
3. Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentow.

W 2013 r. Rzecznik podejmowat interwencje w 412 sprawach wniesionych przez konsumentéw na pismie. Sprawy
powyisze wymagaly pisemnej interwencji poniewaz ich ztozonos¢ byta na tyle duza, ze konsumenci nie potrafili
sobie z nimi samodzielnie poradziC.

Interwencje w powyiszych przypadkach koriczy¢ sie moga na kilka sposobéw.

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

Zwrot pieniedzy nastapit w ponad 70 przypadkach na kwote niemalze 30,5 tys. zt. Wymiana wadliwego towaru
nastapita w 21 przypadkach na kwote 37,7 tys. z. Po interwencji Rzecznika anulowano kary, blednie naliczone
optaty lub udzielono rabatu w 30 przypadkach w wysokosci 6650 zt. Natomiast naprawa towaru lub usuniecie wad
dzieta odbyto sie w 14 sprawach. Warto$¢ naprawionych rzeczy lub dziet wynosi ponad 131 tys. zi. Po
interwencjach Rzecznika konsumenci otrzymali fowar, ustugi lub pienigdze na taczng kwote

ponad 205 tys. zt.

Pozytywne zakonczenie sprawy w przypadku sprzedaZy nastgpifo m.in.:

W sprawie RK.732.00188.2013 ustugodawca po interwencji uznat odstgpienie od umowy przez konsumenta za
skuteczne, zwrdcit zaliczke w wysokosci 400 z1 oraz podpisany przez konsumenta weksel.
RK.732.00235.2013 sprzedawca wymienit na nowy konsumentowi system do prasowania Monster wart 2490 zt.

Natomiast w sprawie RK.732.00286.2013 konsumentowi wydano nowy telewizor wart 4999 zt.



W spawie RK.732.00372.2013 przedsigbiorca zobowigzal sie natomiast do usuniecia wad polozonej za kwote
ponad 60 tys. zt elewacji budynku.

Rowniez w przypadku sporéw z przedsiebiorcami telekomunikacyjnymi udaje sie wyegzekwowaé prawa
konsumenta.

Tak byto w sprawie RK.732.00146.2013, w ktorej przedsiebiorca anulowat 444,40 zt naliczonej kary lub w sprawie
RK.732.00255.2013 w ktdrej takie anulowano 300 zi kary.

W sporach z bankami i towarzystwami ubezpeiczen pozytywnie zakofczyly sie m.in. sprawy:

RK.732.00028.2013 w ktorej ubezpieczyciel anulowat oplate w wysokosci 1068,98 z1,

RK.732.00150.2013 w ktdrej bank zwrécit konsumentowi oplate w wysokosci 290 zt za prowadzenie rachunku,

Inne pozytywnie zakoiiczone sprawy polegajg na polubownym zakonczeniu sporu poprzez zaproponowanie
nowej, korzystniejszej dla konsumenta umowy, doprowadzeniu do zawarcia ugody, przywrdcenia Swiadczonych
ustug lub uznaniu odstapienia od umowy za skuteczne. tacznie takich spraw byto 19.

W sprawie RK.732.00166.2013 przedsigbiorca telekomunikacyjny anulowal! podpisang umowe, a w sprawie
RK.732.00337.2013 podpisano nowg umowe, na korzystniejszych dla konsumenta warunkach.

W sporach z bankami pozytywnie zakonczyta sie m.in. sprawa RK.732.00130.2013 w ktdrej bank zlikwidowat
rachunek nie obcigZajac konsumenta opfatami.

Niestety zdarza sie i tak, ze przedsigbiorca nie zgadza sie na zadne ustepstwa. W zwigzku z faktem, iz Rzecznik nie
ma instrumentow prawnych, aby zmusi¢ przedsiebiorce do uznania roszczert konsumenta, jedyng mozliwoscia
wyegzekwowania praw konsumenta staje sie droga sgdowa. W takich przypadkach proponujemy konsumentom
napisanie pozwu. W roku 2013 sporzgdzono 39 pozwow na igczng kwote okoto 113 tys. zt. Sporzgdzono takze 6
sprzeciwéw od nakazu zaptaty na kwote ponad 25 tys. z}, a takze jedna apelacje (1240 zf) oraz po jednym
zazaleniu i skardze na czynnoéci komornika.

Pozwy sporzadzono na przyktad w sprawie RK.732.00095.2013 ~ dwa pozwy o niewfasciwe wykonanie ustugi
turystycznej na kwote 18054 zt.

W sprawie RK.732.00104.2013 sporzadzono pozew na 26420 zt dotyczacy wadliwie wykonanej i zamontowanej
stolarki okiennej.

W sprawie RK.732.00142.2013 sporzadzono i przekazane do wykorzystania pozew przeciwko deweloperowi o
zapiate kary umownej z tytutu opéinienia na kwote 10463 2.

NaleZzy zwréci¢ uwage, ze w przypadku poinformowania o koniecznodci wniesienia powédztwa do sgdu, wielu
konsumentéw rezygnuje z takiej formy dochodzenia swoich praw. W ponad stu przypadkach Rzecznik
zaproponowal napisanie pozwéw i przekazanie ich do wykorzystania konsumentom jednakZe konsumenci nie
skorzystali z tej propozycji i tych spraw nie udato sie zakoticzy¢ pozytywnie.

Na koniec trzeba réwniez zaznaczy<, ze bywajg sprawy w ktdrych konsumenci nie maja racji. Wynika to niekiedy z
faktu przekroczenia terminéw ustawowych do dochedzenia swoich roszczen lub tez zaakceptowania warunkéw
przedstawionych w umowach. Czesto zdarza sie, ze konsumenci nie zwracajg uwagi co podpisujg i nie zdaja sobie
sprawy z konsekwencji takich dziafan. Kiedy z problemem zjawiajg sie u Rzecznika konsumentéw czesto jest juz za
pdZno na pomoc poniewaz uplynety terminy odstgpienia od umowy lub powotania sie na biad.

Innym waznym problemem jest takie niewiedza o prawach z jakich moga skorzysta¢ konsumenci. Przyktadem
moze by¢ nierozrdznianie reklamacji sktadane]j na podstawie niezgodnosci towaru z umowsg i gwarancji. S to dwa
oddzielne rezimy prawne, ktére catkowicie odmiennie reguluja uprawnienia konsumenta. Zazwyczaj, udzielona



gwarancja, jako dobrowolne oswiadczenie gwaranta, zawiera stabszg ochrone konsumenta anizeli wynikajaca z
ustawy. Wykorzystujg to sprzedawcy odsytajgc konsumenta do gwaranta i tym samym uchylajgc sie od
odpowiedzialnosci wynikajacej z ustawy. Nieswiadomy konsument skiada reklamacje do gwaranta co powoduje
czesto uptyw terminow do zlozenia reklamacji do sprzedawcy. Kiedy konsument przychodzi z problemem do
Rzecznika, brak jest mozliwosci udzielenia pomocy ze wzgledu na wadliwie zgloszong reklamacje i uptyw
terminow.

Szczegoty zawiera tabela nr 2,

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

W opisywanym roku Rzecznik wspéipracowal z innymi rzecznikami konsumentéw i UOKIK — Delegatura w
Poznaniu. Lgcznie byto to 24 spraw.

Cztery sprawy dotyczyly zawiadomienia UOKIiK podstawie art. 100 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o
ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz. U. z 2007r. nr 50, poz. 331 ze zm.), o mozliwoéci stosowania praktyk
naruszajgcych zbiorowe interesy konsumentow przez przedsigbiorcow:

RK.1511.000062.2013 - Grupa Allegro sp. z 0.0.

RK.1511.00004.2013 - Raiffeisen Bank Polska S.A.

RK.1511.00010.2013 - Groupon Sp. z 0.0.

RK.1511.00011.2013 - Groupon Sp. z 0.0.

5. Whytaczanie powddztw na rzecz konsumentow | wstepowanie do toczqeych sie postepowar.

W 2013 r. Rzecznik wytoczyt 6 powbdztw, a ponadto przygotowat i przekazat konsumentom do wykorzystania
takze 49 pism procesowych {w tym pozwy lub np. sprzeciwy od nakazéw zaptaty).

Powodztwa wytoczono w sprawach:

RK.750.00001.2013 ¢ 1001 z1.

RK.750.00002.2013 o 469,94 2.

RK.750.00003.2013 o 360zt

RK.750.00004.2013 o 31168,75 7.

RK.750.00005.2013 o0 220 .

RK.750.00006.2013 0 190 zt.

Szczegdty opisuje tabela nr 3.
6. Dziafanio o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Do konsumentéw Rzecznik dociera przede wszystkim poprzez $rodki masowego przekazu.

W ubiegiym roku Rzecznik co najmniej 18 razy udzielat wypowiedzi i przekazywat informacje dla prasy, a takie
radia i telewizji (WTK, TVP oddziat regionalny w Poznaniu, Radio Merkury, Glos Wielkopolski, Gazeta Wyborcza
Poznai, portale internetowe).

Dziatalnos¢ ta zaowocowata co najmniej 12 notatkami, wypowiedziami i tekstami prasowymi.

W roku 2013 oprécz edukacji konsumenckiej prowadzonej z wykorzystaniem medidw i prasy, Rzecznik
przeprowadzit réwniez prelekcje dla studentéw Uniwersytetu Ekonomicznego w Poznaniu, Uniwersytetu
Trzeciego Wieku w Luboniu a takie dla ucznidw Zespotu Szkot w Rokietnicy, Zespotu Szkot w Kérniku oraz
Technikum w Murowanej Goslinie.



Jak latach ubiegtych Rzecznik uczestniczyt w pracach komisji konkursowej przygotowujacej Wielkopoiska
Olimpiade Wiedzy Konsumenckiej, pod patronatem Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentdw w
Warszawie oraz Marszatka Wojewddztwa Wielkopolskiego. Olimpiade organizowat Urzad Ochrony Konkurencji i
Konsumentdéw — Delegatura w Poznaniu, Federacja Konsumentow oraz rzecznicy konsumentéw wojewddziwa.
Olimpiada adresowana jest do uczniéw szkét ponadgimnazjalnych z terenu Wojewddztwa Wielkopolskiego.

W etapie powiatowym w Olimpiadzie uczestniczylo 26 ucznidw z czterech szkGt prowadzonych przez Powiat.

7. Podejmowanie dziatari wynikajgcych z:
» gart. 479 (38) Kpc (niedozwolone postanowienia umowne)

Powddziw nie wytaczano.
¢ ustawy o przeciwdziafaniu nieuczciwym praktykom rynkowym
Powoddztw nie wytaczano.
e ustawy o dochodzeniu roszczent w postepowaniu grupowym
Powddztw nie wytaczano.
e art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik {wystepowanie w sprawach o wykroczenia na szkode konsumentéw)
Zawiadomien nie zglaszano.
e art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstawianie sqdowi istotnego poglgdu dla sprawy)
Pogladu nie przedstawiano.
. WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY REALIZACJ PRAW KONSUMENTOW
1. Whnioski rzecznikow dotyczgee polepszenia standardéw ochrony konsumentéw
Brak wnioskéw.
2. Whioski dotyczqgce pracy rzecznikéw

Brak wnioskow.

V. TABELE

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

Ogotem

I. Ustugi, w tym: 1275

ubezpiéczeniowa 88

finansowa (inne niz ubezpieczeniowa} 164
rementowo-budowlana 92

dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywoz nieczystosci 61

telekomunikacja (telefony, TV) 480
turystyczno-hotelarska 72

deweloperska, posrednictwo nieruchomosci 98




motoryzacja 36
pralnicza 27
timeshare 0
pocztowa 16
gastronomiczna 1
przewozowa 35
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa 39
medyczna 14
wyposazenie wneirz 1
pogrzebowa 0
windykacyjne 5
inne 46
Il. Umowy sprzedaiy, w tym: 1782
obuwie i odziez 584
wyposazenie mieszkania 347
sprzet RTV i AGD (sprzet teiekomunikacyjny) 526
komputer i akcesoria komputerowe 149
motoryzacja 112
artykuly spozywcze 13
artykuly chemiczne i kosmetyki 4
zabawki 19
inne 28
11l. Umowy poza lokalem i na odlegtosc 501

Tabela nr 2: Wystgpienia do przedsiebiorcéw w sprawie ochrony intereséw konsumentoéw.

Przedmiot sprawy Hos¢ Zakonczone Zakoticzone Sprawy
wystapien pozytywnie negatywnie w toku
ogélem
1. Ustugi, w tym: 175 80 84 11
ubezpieczeniowa 6 13 2 1
finansowa {inna niz ubezpieczeniowa) 20 5 11 4
remontowo-budowlana 10 2 8 0
dostawy energii, gazu, ciepfa, wody, | 10 4 6 0
wywoz nieczystosci
telekomunikacja (telefon, TV) 67 42 29 1
turystyczno-hotelarska 17 10 7 0
deweloperska, posrednictwo 11 3 3 5
nieruchomosci
motoryzacja 3 0 3 0
pralnicza 6 1 5 0
timeshare 0 0 0 0
pocztowa 4 0 £ 0
gastronomiczna 0 0 0 H
przewozowa 2 0 2 o
edukacyjna/kulturalna/rekreacyino- 17 9 8 0
sportowa
medyczna 0 0 0 0
wyposaZenie wnetrz 1 0 1 0
pogrzebowa 0 H 0 0
windykacyjne 0 0 0 0
inne 1 1 0 0
Il. Umowy sprzedaiy, w tym: 200 100 87 13
obuwie i odziez 89 38 47 q




wyposazenie mieszkania i gospodarstwa 49 24 20 5
domowego

spizet RTV i AGD (sprzet | 37 27 8 2
telekomunikacyjny)

komputer i akcesoria komputerowe 5 3 i 1
motoryzacja i5 6 8 1
artykuty spozywcze 0 0 1] 0
artykuty chemiczne i kosmetyki 0 0 0 0
zabawki 1 1 0 0
inne 4 1 3 0
Iil. Umowy poza lokalem i na odlegiosé 37 20 17 0

Tabela nr 3: Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do toczacych sie

postepowan.

Rozstrzygniecie sadu

in. Przedmiot sporu

pozytywne
{np.
uwzgledniajace
Zzgdanie
w zasadniczej
czesci)

negatywne

Sprawy

w toku

llosé
powddztw
ogotem

1. | Powddztwa dotyczace

' reklamacji w zakresie
niezgodnodci towaru z
umowg lub gwarangji
towarow

2. | Powddztwa dotyczace
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

3. | Powddztwa dotyczace
uznania postanowienia
umownego za
niedozwolone

4. | Przygotowywanie
konsumentom pozwow
dotyczgcych reklamacji

niezgodnosci towaru z
umowg lub gwarancji
towardw

w zakresie e

27

5. | Przygotowywanie
konsumentom pozwdw
dotyczagcych
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

22

6. | Inne

RAZEM

1. | Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przez sad
polubowny

2. | Wstepowanie rzecznika




konsumentéw do
postepowan

Tabela nr 4: Inne zadania:

Lp Realizacja zadan wynikajgcych z: llosc
1. Ari. 479 (38) Kpc - niedozwolone postanowienia umowne
2. Ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom
rynkowym
3. Ustawy o dochedzeniu roszczen w postepowaniu
grupowym

q, 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
sadowi istotnego pogladu dla sprawy

Podsumowanie

W szczegdlnosci nalezy zwrécié uwage na rosngcg szybko ilos¢ interwencji podejmowanych na rzecz
konsumentéw. W roku 2012 ilo$¢ interwencji wyniosta 256, natomiast w roku 2013 zamkneta sie liczbg 412.
QOznacza to wezrost o 156 interwencji. Wzrastajacq liczbe spraw przedstawia poniisza tabela:

Postepowania w zakresie praw
konsumenckich




Rownie? o 663 wzrosta liczba udzielanych porad telefonicznie, osobiscie oraz poczta elektroniczng.

H Poradnictwo w zakresie ochrony praw
konsumenckich

Powodem takiego stanu rzeczy jest fakt, iz coraz wiecej konsumentow jest swiadomych swoich praw i nie obawia
sie z nich skorzystac. Rowniez wzrastajaca ilost spraw $wiadczy o coraz lepszej orientacji konsumentéw gdzie
szukac pomocy prawnej w przypadkach, kiedy sprawa jest skomplikowana lub tez przedsiebiorca uporczywie
odmawia uznania stusznych roszczen konsumenta.

Nalezy jednak takze zauwaiy¢, ze wcig? duza jest grupa konsumentdw rezygnujacych z dochodzenia swoich spraw
w sgdzie. Czesto jest to spowodowane niewiedzg zasad funkcjonowania saddw powszechnych oraz zwigzanymi z
postepowaniem sgdowym kosztami oraz dtugoscig postepowan.

Trzeba takie zaznaczyé, iz wzrasta liczha interwencji w sprawach skomplikowanych, szczegélnie
telekomunikacyjnych i bankowych. Sprawy te sa o tyle trudne, ie zazwyczaj konsument przy podpisywaniu
umowy podpisuje takie oswiadczenia, ze zapoznat sig z licznymi zafgcznikami (regulaminami, cennikami, taryfami)
i je akceptuje. W zwigzku z tym bardzo trudno jest podwazy¢ stanowisko przedsiebiorcy, poniewaz wskazuje on,
ze konsument zaakceptowat wszelkie warunki i postanowienia umowy.

W zwigzku z powyzszym nadal niezwykle wazine jest dalsze edukowanie mieszkaricow Powiatu w kwestii praw
konsumenckich. Szczegdlng role w tym wypadku nalezy przypisa¢ zwracaniu uwagi mieszkaricom, by dobrze
zapoznawali sie z wszelkimi umowami i dokumentami jakie podpisujg. Bez takiej prewencji skala problemu z
nieuczciwymi przedsiebiorcami dziatajgcymi na niekorzys¢ konsumentdw nie tylke nie zmaleje, ale wprost
przeciwnie — wzrosnie.

Poznan, dnia 18 marca 2014 r.
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