Roczne sprawozdanie z dziatalnosdci Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Poznaniu
w 2014 roku

Powiatowy rzecznik konsumentdw realizuje zadania Powiatu w zakresie ochrony praw konsumenckich. dziatajac na
podstawie przepisdw 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,

Niniejsze sprawozdanie zostafo sporzgdzone wg wzoru opracowanego przez Urzad Ochrony Konkurencji i
Konsumentdw '

3 WSTEP t UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIAtALNOSCI POWIATOWEGO (MIEJSKIEGO) RZECZNIKA KONSUMENTOW

Struktura biur Rzecznika, stan kadrowy.

1. Wojewddztwao Wielkopolska

2. Miasto ' 7 Poznariski

[Powiat

3. PRK/ Powiatowy Rzecznik Konsumentéw
MRK

4. imig i nazwisko Rzecznika Konsumentow Marek Radwanski

5. Wyksztalcenie (np. wyisze prawnicze) Wyisze prawnicze

6. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest Tak

wykonywana w petnym wymiarze czasu pracy (1
etat). Prosze napisaé TAK lub NIE.

etatu

- % etatu

7. Funkcja Rzecznika Konsumentéw jest
wykonywana w niepetnym wymiarze czasu pracy. | - % etatu
Prosze zaznaczyé odpowiednig odpowiedz. . y
5

| NIE DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY . y
ODPOWIEDZIEL! ,TAK” NA PYT. 6 /5

etatu

- inne, np. dyzury
DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY :
OBPOWIEDZIELI NA PYT. 7

8. Liczba dnifgodzin w tygodniu, w ktérych
wykonywane sg zadania' Rzecznika
Konsumentow (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. o ochronie konkurencji i konsumentéw Dz. U.
Nr 50, poz. 331 ze zm.) Prosze hapisal TAK lub
NIE,

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

11. Liczba os6b, ktéra stale pomaga Rzecznikowi 2
Konsumentow w wykonywaniu obowiazkéw
Rzecznika (iesli liczba nie jest stata, to wpisaé

érednia_liczbe).



Biuro Powiatowego Rzecznika Konsumentdéw w 2014 r. organizacyjnie byt wydziatem Starostwa Powiatowego w
Poznaniu.

Obstugg konsumentdw sprawujg trzy osoby zatrudnione w petnym wymiarze czasu pracy:

Powiatowy Rzecznik Konsumentdw, specjalista oraz podinspektor. Wszystkie trzy osoby sg z wyksztafcenia
prawnikami. :

. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKGW KONSUMENTOW

1. Zapewnienie bezpfatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zokresie ochrony
intereséw konsumeniow.

Udzielono w 2014 r. 4169 porad konsumenckich. W tym trybie udziela sie porad osobiscie, telefonicznie i poczty
elektroniczna. Szczegdly zawiera tabela nr 1.

Ponadto Rzecznik udzielit w tymze roku w Poznarskim Osrodku Wspierania Przedsiebiorczosci {gh. prawo
gospodarcze, prawo pracy) 117 porad na 44 godzinnych dyzurach.

Stad udzielono facznie 4286 porad.

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

W 2014 r. nie sktadano takich wnioskdw.
3. Wystepowanie do przedsiebiorcéw w sprawach ochrony pravs i intereséw konsumentéw.

W 2014 r. Rzecznik podejmowat interwencje w 452 sprawach wniesionych przez konsumentéw na pismie. Sprawy
powyzsze wymagaly pisemne] interwencji poniewaz ich zlozono$¢ byta na tyle duza, ze konsumenci nie potrafili
sobie z nimi samodzielnie poradzic.

Interwencje w powyiszych przypadkach konczy¢ sie mogg na kilka sposobdw.

Po pierwsze przedsigbiorca moze uznaé 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
przedsigbiorce okreslonych ustug uznanie roszczenia konsumenta moze polegaé¢ na uznaniu za skuteczne
oswiadczenia woli o odstgpieniu od umowy, zwrotu lub anulowaniu niestusznie naliczonych opfat badz kar
umownych.

Zwrot Srodkéw pienigznych nastapit w prawie 70 przypadkach na kwote niemalze 27,2 tys. zt. Dodatkowo w 2
przypadkach ustug bankowych bank zwrécit konsumentom wptacone przez nich kwoty w wysokosci 65 tys. zt.
- Wymiana wadliwego towaru nastapita w 24 przypadkach na kwote ok. 12,7 tys. zi. Po interwencji Rzecznika
anulowano kary, btednie naliczone opfaty lub udzielono rabatu w 42 przypadkach w wysokoséci ok. 23,2 tys. zt.
Natomiast naprawa towaru lub usunigcie wad dzieta odbylo sie w 13 sprawach. Wartoé¢ naprawionych rzeczy lub
dziet wynosi niemalze 15 tys. zi. Po interwencjach Rzecznika konsumenci otrzymali towar, ustugi lub pienigdze na
faczng kwote ponad 143 tys. zt.

Pozytywne zakonczenie sprawy w przypadku sprzedazy nastapito m.in. w sprawach:

RK.732.00118.2014 gdzie sprredawca zwrdcit i;ohsijmentowi pienigdze w kwocie 1884 zt za specjalistyczng odziez
motocyklowa.
RK.732.00130.2014 gdzie sprzedawca zwrdcit konsumentowi pienigdze w kwocie 5490 zt za zakupiony telewizor.

RK.732.00189.2014 gdzie sprzedawca zwracit konsumentce pienigdze w kwocie 1029 zt za zakupiong pralke.



RK.732.00351.2014 gdzie sprzedawca zwrécif konsumentce pienigdze w kwocie 2126 zt za zakupiony laptop.

W przypadku spraw, w ktdrych sprzedawca lub wykonawca naprawit lub wymienit towar niektére z zakoriczonych
pozytywnie to sprawy:

RK.732.00071.2014 gdzie sprzedawca wymienit na nowe meble ¢ wartoédci 5400 zt.

RK.732.00137.2014 gdzie sprzedawca naprawit sprzet AGD o wartosci 1650 zt.

RK.732.00013.2014 gdzie przedsiebiorca zobdwiqzaf sie natomiast do usuniecia wad prac remontowo-

budowlanych za kwote ponad 1,7 tys. zt,

Réwniez w przypadku sporéw z przedsigbiorcami  telekomunikacyjnymi udaje sie wyegzekwowad prawa
konsumenta. Tak bylo m.in, w sprawach:

RK.732.00028.2014, w ktorej operator anulowat 1090 zt naliczonej kary umownej lub w sprawie
RK.732.00392.2013 w ktorej takze anulowano 3657 zt kary za przeterminowane rozwigzanie umowy.

Takze w sprawach o ustugi turystyczne po interwencji Rzecznika, organizatorzy imprez wyptacajg konsumentom
zado$Cuczynienie. Tak byto w sprawach:

RK.732.00340.2014 w ktdrej organizator przyznat tytutem rekompensaty kwote 3000 zt czy te: w sprawie
RK.732.00357.2014 gdzie organizator przyznat rekompensate w kwocie 1021 zt.

W sporach z bankami pozytywnie zakorczyty sie m.in. sprawy:

RK.732.00066.2014 oraz RK.732.00069.2014 w ktdrych banki zwrdcity kwoty odpowiednio 50 tys. zt i 15 tys. zt z

tytutu rozwigzania umow o tzw. polisolokaty.

Inne pozytywnie zakornczone sprawy polegajg na polubownym zakorczeniu sporu poprzez zaproponowanie
nowej, korzystniejszej dia konsumenta umowy, doprowadzeniu do zawarcia ugody, przywrdcenia swiadczonych
ustug lub uznaniu odstgpienia od umowy za skuteczne.

Niestety zdarza sig i tak, ze przedsigbiorca nie zgadza sie na zadne ustepstwa. W zwiazku z faktem, iz Rzecznik nie
ma instrumentéw prawnych, aby zmusi¢ przedsiebiorce do uznania roszczer konsumenta, jedyng mozliwoscia
wyegzekwowania praw konsumenta staje sie droga sadowa. W takich przypadkach proponujemy konsumentom
napisanie pozwu. W roku 2014 sporzadzono 30 pozwow na fgczng kwote okofo 52 tys. zt. Sporzqdzono takie 5
pism procesowych takich jak sprzeciwy od nakazu zaptaty czy apelacje.

Pozwy sporzadzono na przykfad w sprawie RK.732.00371.2014 — dwa pozwy o niew{as’ci\.;ve wykonanie ustugi
turystycznej na tgczng kwote 6097 zt.

W sprawie RK.732.00044.2014 sporzadzono pozew na 14 850 zi dotyczgcy wad mebli.

W sprawie RK.732.00358.2014 sporzgdzono i przekazano do wykorzystania pozew przeciwko wykonawcy prac

remontowo-budowlanych ¢ zaptate 1300 zt.

NaleZzy zwréci¢ uwage, ze w przypadku poinformowania o koniecznoéci wniesienia powddztwa do sadu, wielu
konsumentow rezygnuje z takiej formy dochodzenia swoich praw. W 132 przypadkach Rzecznik zaproponowat
napisanie pozwow i przekazanie ich do wykorzystania konsumentom jednakze konsumenci nie skorzystali z tej
propozycji i tych spraw nie udato sie zakorczyé pozytywnie.

Na koniec trzeba rowniez zaznaczyc, ze bywaja sprawy w ktdrych kensumenci nie majg racji. Wynika to niekiedy z
faktu przekroczenia terminéw ustawowych do dochodzenia swoich roszczen lub tez zaakceptowania warunkow



przedstawionych w umowach. Czesto zdarza sie, ze konsumenci nie zwracajg uwagi co podpisujg i nie zdajg sobie
sprawy z konsekwencji takich dziatan. Kiedy z problemem zjawiaja sig u Rzecznika konsumentéw czgsto jest juz za
pézno na pomoc poniewaz uptynely terminy odstgpienia od umowy lub powotania si¢ na biad.

innym waznym problemem jest takze niewiedza o prawach z jakich mogg skorzysta¢ konsumenci. Przykiadem
moze byé nierozréznianie reklamacji sktadanej na podstawie niezgodnosci towaru z umowa i gwarancji. 53 to dwa
oddzielne rezimy prawne, ktére catkowicie odmiennie reguluja uprawnienia konsumenta. Zazwyczaj, udzielona
gwarancja, jako dobrowolne oéwiadczenie gwaranta, zawiera stabszg ochrone konsumenta anizeli wynikajaca z
ustawy. Wykorzystuja to sprzedawcy odsyfajac konsumenta do gwaranta i tym samym uchylajgc sie od
odpowiedzialnoéci wynikajacej z ustawy. Nieswiadomy konsument sktada reklamacje do gwaranta co powoduje
czesto uplyw terminéw do ztozenia reklamacji do sprzedawcy. Kiedy konsument przychodzi z problemem do
Rzecznika, brak jest mozliwoéci udzielenia pomocy ze wzgledu na wadliwie zgioszong reklamacje i uptyw
termindw.

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 wspétpracowat z innymi rzecznikami konsumentow, UOKIK w Warszawie oraz
Delegaturami UOKiK w Bydgoszczy, Poznaniu, UKE, Biurem Rzecznika Ubezpieczonych. tacznie byto to 50 spraw.

Pie¢ spraw dotyczylo zawiadomiénia UOKIK 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 moiliwosci stosowania praktyk
naruszajacych zbiorowe interesy konsumentdw przez przedsiebiorcow:

RK.1511.00015.2014 — WEST Sylwia Ostrowska

RK.1511.00017.2014 — Sarocom Network Robert Konopa

RK.1511.00026.2014 — CCCSA

RK.1511.00035.2014 — Wyzsza Szkofa Hotelarstwa i Gastronomii w Poznaniu

RK.1511.00036.2014 — Home Broker SA

5. Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do toczgcych sie postepowan.

W 2014 r. Rzecznik wytoczyt 4 powddztwa, a ponadio przygotowat i przekazat konsumentom do wykorzystania
takze 35 pism procesowych {w tym pozwy lub np. sprzeciwy od nakazow zapfaty).

 Powddztwa wytoczono w sprawach:
RK.750.00002.2014 o 300 zt.
RK.750.00006.2013 0 437 A.
RK.750.00008.2013 o 1800 zt.
RK.750.00009.2013 0 923 zt.

Szczegoly opisuje tabela nr 3.
6. Dziafania o charakterze edukacyjno-informocyjnym.

Do konsumentéw Rzecznik dociera przede wszystkim poprzez srodki masowego przekazu.



W ubiegiym roku Rzecznik co najmniej 15 razy udzielat wypowiedzi i przekazywat informacje dla prasy, a takze
radia i telewizji (WTK, TVP oddziat regionainy w Poznaniu, TVN24, Radio Merkury, Radio Ziote Przeboje, Glos
Wielkopolski, portale internetowe).

Dziatalnosc ta zaowocowata 10 notatkami, wypowiedziami i tekstami prasowymi.

W roku 2014 oprécz edukacji konsumenckiej prowadzonej z wykorzystaniem medidéw i prasy, Rzecznik
przeprowadzit rowniez prelekcje dla studentéw Uniwersytetu Ekonomicznego w Poznaniu.

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

W etapie powiatowym w Olimpiadzie uczestniczyto 23 ucznidw z 5 szkét prowadzonych przez Powiat.

7. Podeimowanie dziafart wynikajgcych z:
o art. 479 (38) Kpc (niedozwolone postanowienia umowne)

Powddztw nie wytaczano.
e ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkoWym
PowGdztw nie wytaczano.
® ustawy o dochodzeniu roszczert w postepowaniu grupowym
Wytoczono 2 powddztwa przeciw;k.o Getin Noble Bénk SA.
o art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wystepowanie w sprawach o wykroczenia na szkode konsumentow)
Zgtoszono 1 zawiadomienie.
e art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Knc (préedstawiaﬁfe sgdowi istoi;nego pogladu dia sprawy)
Przedstawiono 2 istotne‘poglady w 2 sprawach. |
H WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCIE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY REALIZACH PRAW KONSUMENTOW
1. Whioski rzecznikéw dotyczgce polepszenia standarddw ochrony konsumentéw
Brak wnioskdw.
2. Whnioski dotyczqce pracy rzecznikow

Brak wnioskow.




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

ochrony konsumentow.

V.

TABELE

Ogotem
I. Usfugi, w tym: 1552
ubezpieczeniowa 76
finansowa {inne niz ubezpieczeniowa) 318
remontowo-budowlana 72
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywdz nieczystosci 112
telekomunikacja (telefony, TV) ' 517
turystyczno-hotelarska 95
deweloperska, posrednictwo nieruchomosci 191
motoryzacja ' 24
pralnicza i7
timeshare 0
pocztowa 17
gastronomiczna 3
przewozowa 47
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa 43
medyczna 21
wypaosazenie wnetrz 2
pogrzebowa 3
windykacyjne 15
inne 79
Il. Umowy sprzedazy, w tym: 2145
obuwie i odziez 727
wyposazenie mieszkania 409
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny) 613
komputer i akcesoria komputerowe 152
motoryzacja 149
artykuty spozywcze 26
artykuty chemiczne i kosmetyki 6
zabawki 26
inne 37
ill. Umowy poza lokalem i na odlegios¢ 472

Tabela nr 2: Wystapienia do przedsiebiorcéw w sprawie ochrony intereséw konsumentéw.

Przedmiot sprawy Hos¢ Zakoniczone Zakoniczone Sprawy
wystapien pozytywnie negatywnie w toku
ogotem

I. Ustugi, w tym: 167 83 71 13
ubezpieczeniowa 1 i 1 0
finansowa (inna niz ubezpieczeniowa) 22 8 12 2
remontowo-budowlana 9 3 4 2
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, | 14 7 7 0
Wywoz nieczystosci
telekomunikacja (telefon, TV) 70 47 21 2




turystyczno-hotelarska i6 3 G 2
deéweloperska, posrednictwo 9 1 4 4
nieruchomosci

motoryzacja i 0 1 1]
pralnicza 6 2 4 (]
timeshare 0 1] 0 @
Pocztowa 2 C 2 0
gastronomiczna 1 0 1 )
przewoczowa 3 1 2 0
edukacyjna/kulturaina/rekreacyjno- 4 1 2 1
sportowa _

medyczna 2 1 1 0
wyposazenie wnetrz 1 0 1 0
pogrzebowa 1 1 0 0
windykacyjne 2 2 0 1]
inne _ . 3 1 2 0
Il. Umowy sprzedazy, w tym: 253 12¢ 108 16
obuwie i odziez 132 69 57 6
wyposazenie mieszkania i gospodarstwa 49 22 23 4
domowego _

sprzet RTV i AGD (sprzet | 46 26 17 3
telekomunikacyjny)

komputer i akcesoria komputerowe 11 7 2 2
‘moteryzacja 10 | 4 6 0
artykuly spozywcze 0 0 ¥} 0
artykuty chemiczne i kosmetyki 1 1 0 0
zabawki 2 1 i 1]
inne 2 0 2 0
Ill. Umowy poza lokalem i na odlegioéc 32 25 7 0

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

postepowan.
Rozstrzygniecie sadu
pozytywne
(np. Sprawy flos¢
Ip. Przedmiot sporu uwzgledniajace negatywne w toku powisdztw
zadanie ogélem
w zasadniczej
czesci)
1. | Powodztwa dotyczace
reklamacji w zakresie
niezgodnosci towaru z 3 0 1 4
umowa3 lub gwarancji
towardow
2. | Powddztwa dotyczace
n!ewykc?nanla iub 0 0 0 o
nienalezytego . :
wykenaria ustug’
3. | Powodztwa dotyczgce
uznania postanowienia 0 0 0 o
umownego za
niedozwolone
4. | Przygotowywanie e SRR E— —————— 21




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

5. | Przygotowywanie
konsumentom pozwéw
dotyczacych e o 9
niewykonania lub

nienalezytego
wykonania ustug

6. | inne

RAZEM

1. | Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przez sad - .- - -
polubowny

2. | Wstepowanie rzecznika
konsumentéw do - - - -
postepowan '

Tabela nr 4: inhe zadania: -

Lp ~ Realizacja zadan wynikajacych z: : lloéé
i Art. 479 (38) Kpc - niedozwolone postanowienia umowne
0
2. Ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom
rynkowym
0
3. Ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu
grupowym
2

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

5. Art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc - przedstawienie
sadowi istotnego pogladu dla sprawy

Podsumowanie

W szczegdInosci nalezy zwrdci¢ uwage na rosngcq ilosé interwencji podejmowanych na rzecz konsumentéw. W
roku 2013 iloé¢ interwencji wyniosta 412, natomiast w roku 2014 zamkneta sie liczbg 452. Oznacza to wzrost o 40
interwencji. Wzrastajgcg liczbe spraw przedstawia ponizsza tabela:



Postepowania w zakresie praw
konsumenckich

8 Poradnictwo w zakresie ochrony praw
konsumenckich

Powodem takiego stanu rzeczy jest fakt, iz coraz wiecej konsumentéw jest $wiadomych swoich praw i nie obawia
sie z nich skorzysta¢. Réwniez wzrastajaca ilo$¢ spraw $wiadczy o coraz lepszej orientacji konsumentéw gdzie
szuka¢ pomocy prawnej w przypadkach, kiedy sprawa jest skomplikowana lub tez przedsigbiorca uporczywie
odmawia uznania stusznych roszczen konsumenta.

Nalezy jednak takze zauwaiy¢, ze wcigz duza jest grupa konsumentéw rezygnujacych z dochodzenia swoich spraw
w sadzie. Czesto jest to spowodowane niewiedzg zasad funkcjonowania sadéw powszechnych oraz zwigzanymi z
postepowaniem sadowym kosztami oraz diugoscia postgpowan.

Trzeba takze zaznaczyé, iz wzrasta liczba interwencji w sprawach skomplikowanych, szczegdlnie
telekomunikacyjnych i bankowych. Sprawy te s3 o tyle trudne, Ze zazwyczaj konsument przy podpisywaniu
umowy podpisuje takze o$wiadczenia, ze zapoznat sig z ficznymi zatacznikami (regulaminami, cennikami, taryfami)
i je akceptuje. W zwiazku z tym bardzo trudno jest podwaiyé stanowisko przedsiebiorcy, poniewaz wskazuje on,
ze konsument zaakceptowat wszelkie warunki i postanowienia umowy.

W zwiazku z powyzszym nadal niezwykle wazne jest dalsze edukowanie mieszkancodw Powiatu w kwestii praw
konsumenckich. Szczegélna role w tym wypadku nalezy przypisaé zwracaniu uwagi mieszkancom, by dobrze
zapoznawali si¢ z wszelkimi umowami i dokumentami jakie podpisuja. Bez takiej prewencji skala problemu z
nieuczciwymi przedsiebiorcami dziatajacymi na niekorzy$¢ konsumentow nie tylko nie zmaleje, ale wprost
przeciwnie — wzrosnie.

Poznan, dnia 17 marca 2015 r.
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