Roczne sprawozdanie z dziatalno$ci Powiatowego Rzecznika Konsumentow w Poznaniu
w 2016 roku

Powiatowy rzecznik konsumentdw realizuje zadania Powiatu w zakresie ochrony praw konsumenckich. dziatajac na
podstawie przepiséw ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz. U. z 2015 r. poz.

184 ze zm.), jak i innych ustaw i aktdw prawnych.

Niniejsze sprawozdanie zostato sporzgdzone wg wzoru opracowanego przez Urzad Ochrony Konkurencji i

Konsumentéw

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

Struktura biur Rzecznika, stan kadrowy.

1. Wojewddztwo Wielkopolska

2. Miasto Poznanski

/Powiat

3. PRK/ Powiatowy Rzecznik Konsumentow
MRK

4. Imie i nazwisko Rzecznika Konsumentéw

Marek Radwaniski

5. Wyksztatcenie (np. wyisze prawnicze)

Wyzsze prawnicze

6. Funkcja Rzecznika Konsumentdw jest
wykonywana w petnym wymiarze czasu pracy (1
etat). Prosze napisa¢ TAK lub NIE.

Tak

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

7. Funkcja Rzecznika Konsumentoéw jest
wykonywana w niepetnym wymiarze czasu pracy.
Prosze zaznaczy¢ odpowiednia odpowiedz.

- % etatu
- % etatu
- % etatu
- % etatu

- inne, np. dyzury

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

8. Liczba dni/godzin w tygodniu, w ktérych
wykonywane s zadania Rzecznika
Konsumentow (np. 5 razy w tygodniu po 3
godziny).

9. Rzecznik dziata w ramach wyodrebnionego
biura (art. 40 pkt 4 ustawy z dnia 16 lutego 2007
r. o ochronie konkurencji i konsumentéw Dz. U. z
2015 r. poz. 184 ze zm.) Prosze napisa¢ TAK lub
NIE.

Tak

10. Rzecznik Konsumentéw w ramach dziatalnosci
Rzecznika korzysta z pomocy innych oséb. Prosze
napisac¢ TAK lub NIE.

Tak

11. Liczba osdb, ktora stale pomaga Rzecznikowi
Konsumentéw w wykonywaniu obowigzkow
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Rzecznika (jesli liczba nie jest stata, to wpisac
$rednig liczbe).

Biuro Powiatowego Rzecznika Konsumentdw w 2016 r. organizacyjnie byto wydziatem Starostwa Powiatowego w
Poznaniu.

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

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

. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

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

Udzielono w 2016 r. 4525 porad konsumenckich. W tym trybie udziela sie porad osobiscie, telefonicznie i pocztg
elektroniczng. Szczegdty zawiera tabela nr 1.

Ponadto Rzecznik udzielit w tymze roku w Poznanskim Osrodku Wspierania Przedsiebiorczosci (wydziale
Powiatowego Urzedu Pracy w Poznaniu) 169 porad na 54 godzinnych dyzurach. Porady dotyczyty gtdwnie prawa
gospodarczego, prawa pracy i ubezpieczen spotecznych.

Stad udzielono tacznie 4694 porad.

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

Nie sktadano wnioskow.
3. Woystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentow.

W 2016 r. Rzecznik podejmowat interwencje w 418 sprawach wniesionych przez konsumentdw na pismie. Sprawy
powyzsze wymagaty pisemnej interwencji poniewaz ich ztozonos¢ byta na tyle duza, ze konsumenci nie potrafili
sobie z nimi samodzielnie poradzié.

Interwencje w powyzszych przypadkach koriczy¢ sie moga na kilka sposobow.

Po pierwsze, przedsiebiorca 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 swiadczenia przez
przedsiebiorce okreslonych ustug uznanie roszczenia konsumenta moze polega¢ na uznaniu za skuteczne
oswiadczenia woli o odstgpieniu od umowy, zwrotu lub anulowaniu niestusznie naliczonych optfat badz kar
umownych.

Zwrot srodkow pienieznych nastgpit w 74 przypadkach na kwote ok. 34,5 tys. zt. Wymiana lub naprawa wadliwego
towaru nastgpita w 36 przypadkach na kwote ok. 41,5 tys. zt. Po interwencji Rzecznika anulowano kary, btednie
naliczone optaty, udzielono rabatu, przyznano odszkodowanie lub rekompensate w 35 przypadkach w wysokosci
ok. 43,9 tys. zt. Po interwencjach Rzecznika konsumenci otrzymali towar, ustugi lub pienigdze na tgczng kwote
ponad 120 tys. zt.

Inne pozytywnie zakonczone sprawy polegajg na polubownym zakoriczeniu sporu poprzez zaproponowanie
nowej, korzystniejszej dla konsumenta umowy, doprowadzeniu do zawarcia ugody, przywrécenia swiadczonych
ustug lub uznaniu odstgpienia od umowy za skuteczne.

Pozytywne zakonczenie sprawy w postaci zwrotu srodkdw pienieznych nastgpito m.in. w sprawach:

str. 2



RK.732.00021.2016 w ktorej sprzedawca zwrdcit kwote 1099 zt za odkurzacz.
RK.732.00043.2016 w ktorej sprzedawca zwrdcit 269,90 zt za spodnie

RK.732.00066.2016 w ktorej sprzedawca obnizyt cene o kwote 1000 zt

RK.732.00165.2016 strony zawarty ugode, na podstawie ktdrej sprzedawca zwrdcit 4100 zt.
RK.732.00231.2016 w ktérej dostawca medidw przyznat bonifikate w kwocie 763,20 zt
RK.732.00316.2016 w ktorej sprzedawca zwrdcit 199,90 zt za sukienke

RK.732.00400.2016 w ktérej przedsiebiorca wyptacit odszkodowanie 1900 zt za ustugi pocztowe

Niektére z pozytywnie zakonczonych spraw, w ktorych sprzedawca lub wykonawca naprawit lub wymienit towar
to sprawy:

RK.732.00065.2016 w ktdrej sprzedawca wymienit na nowa bransoletke o wartosci 3141 zt
RK.732.00094.2016 w ktdrej sprzedawca naprawit meble o wartosci 2580 zt.
RK.732.00140.2016 w ktdrej sprzedawca naprawit drzwi o wartosci 5000 zt.
RK.732.00155.2016 w ktdrej sprzedawca naprawit maszynke do strzyzenia o wartosci 49 zt.
RK.732.00175.2016 w ktdrej sprzedawca naprawit meble o wartosci 1181 zt.
RK.732.00233.2015 w ktdrej sprzedawca naprawit komputer o wartosci 3499 zt
RK.732.00339.2016 w ktdrej sprzedawca wymienit na nowy telefon o wartosci 1619 zt.

Roéwniez w przypadku sporéw z przedsiebiorcami telekomunikacyjnymi udaje sie wyegzekwowaé prawa
konsumenta. Tak byto m.in. w sprawach:

RK.732.00033.2016 w ktérej operator przywrdcit korzystne dla konsumenta warunki
RK.732.00076.2016 w ktorej operator przyznat rabat w kwocie 248 zt

RK.732.00078.2016 w ktérej operator anulowat optate w kwocie 566,03 zt

RK.732.00091.2016 w ktérej operator zaproponowat nowg korzystniejszg dla konsumenta umowe
RK.732.00126.2016 w ktorej operator przyznat konsumentce rabat ok. 500 zt

RK.732.00130.2016 w ktdrej operator znat odstgpienie od umowy za skuteczne
RK.732.00396.2016 w ktorej operator anulowat kare umowng w kwocie 6309,49 zt

W sporach z bankami i ubezpieczycielami pozytywnie zakonczyty sie sprawy:

RK.732.00057.2016 w ktdrej ubezpieczyciel naprawit laptop
RK.732.00164.2016 w ktdérej konsumentka otrzymata z ubezpieczenia nowy telefon
RK.732.00217.2016 w ktdrej zaprzestano wobec konsumenta windykacji w wysokosci 17932 zt.

W innych sprawach pozytywnie zakonczyty sie sprawy m.in.:

RK.732.00025.2016 w ktorej sprzedawca uznat odstgpienie od umowy za skuteczne i bezkosztowe
RK.732.00239.2016 w ktdrej dostawca medidw wystawit faktury korygujace

RK.732.00245.2016 w ktorej organizator ustug turystycznych przyznat rekompensate w wysokosci 600 zt
RK.732.00281.2016 w ktorej sprzedawca uznat odstgpienie od umowy za skuteczne

RK.732.00369.2016 w ktorej przedsiebiorca zwrécit optate wpisowa za ustugi edukacyjne

Niestety zdarza sie i tak, ze przedsiebiorca nie zgadza sie na zadne ustepstwa. W zwigzku z faktem, iz Rzecznik nie
ma instrumentow prawnych, aby wymusié na przedsiebiorcy uznanie roszczenn konsumenta, jedyng mozliwoscig
wyegzekwowania praw konsumenta staje sie droga sgdowa. W takich przypadkach proponujemy konsumentom
napisanie pozwu. W roku 2016 sporzgdzono 33 pozwy i 6 sprzeciwdw na tgczng kwote okoto 55,5 tys. zt.

Pozwy lub inne pisma procesowe sporzgdzono na przyktad w sprawach:

RK.732.00044.2016 sporzadzono pozew o zaptate na kwote 738 zi.
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RK.732.00053.2016 sporzgdzono pozew o zaptate 625 zt. w zwigzku z odstgpieniem od umowy
RK.732.00089.2016 sporzadzono pozew o zaptate 2000 zt w zwigzku z ustugg turystyczng
RK.732.00119.2016 sporzadzono pozew o zaptate 10000 zt. w zwigzku z ustugg remontowo budowlang
RK.732.00188.2016 sporzadzono pozew o zaptate na kwote 2058 zt.

RK.732.00252.2016 sporzgdzono pozew o zapfate na kwote 4565,81 zt w zwigzku z ustugg turystyczng

Nalezy zwrdci¢ uwage, ze w przypadku poinformowania o koniecznosci wniesienia powddztwa do sadu, wielu
konsumentdéw rezygnuje z takiej formy dochodzenia swoich praw. W 131 przypadkach Rzecznik zaproponowat
napisanie pozwow i przekazanie ich do wykorzystania konsumentom, jednakze konsumenci nie skorzystali z tej
propozycji itych spraw nie udato sie zakoniczy¢ pozytywnie.

Na koniec trzeba rowniez zaznaczy¢, ze bywajg sprawy, w ktérych konsumenci nie maja racji. Wynika to niekiedy z
faktu przekroczenia terminéw ustawowych do dochodzenia swoich roszczen lub tez zaakceptowania warunkéw
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 zjawiajg sie u Rzecznika Konsumentdw czesto jest juz za
pdzno na pomoc, poniewaz uptynety terminy odstgpienia od umowy lub powotania sie na btad.

Szczegdty 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 konsumentéw, Urzedem Ochrony Konkurencji
i Konsumentéw w Warszawie, Delegaturg UOKiK w Poznaniu, Biurem Rzecznika Finansowego oraz Okregowym
Inspektoratem Stuzby Wieziennej w Poznaniu. tacznie byto to 27 spraw.

Dwie z tych spraw dotyczyto zawiadomienia UOKiK podstawie art. 100 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o
ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz. U. z 2015 r. poz. 184 ze zm.), o mozliwosci stosowania praktyk

naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw przez przedsiebiorcéw:

RK.1511.00014.2016 — Polkomtel Sp. z o.0.
RK.1511.00023.2016 — Jeronimo Martins Polska Sp. z 0.0.

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

W 2016 r. Rzecznik wytoczyt 3 powddztwa, a ponadto przygotowat i przekazat konsumentom do wykorzystania
takze 38 pism procesowych (w tym pozwy lub np. sprzeciwy od nakazow zaptaty).

Powddztwa wytoczono w sprawach:
RK.0750.00002.2016 o0 82,50 zt.
RK.0750.00004.2016 o 280 zt.
RK.0750.00006.2016 o 415 zt.
Szczegodty opisuje tabela nr 3.

6. Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Do konsumentow Rzecznik dociera przede wszystkim poprzez srodki masowego przekazu.
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W ubiegtym roku Rzecznik co najmniej 14 razy udzielat wypowiedzi i przekazywat informacje dla prasy, a takze
radia i telewizji (TVP Oddziat Regionalny w Poznaniu, Telewizja WTK, Radio Merkury, Radio Zet Gold, Gtos
Wielkopolski).

Dziatalnos¢ ta zaowocowata 6 notatkami, wypowiedziami i tekstami prasowymi.

W roku 2016 oprécz edukacji konsumenckiej prowadzonej z wykorzystaniem medidw i prasy, Rzecznik
przeprowadzit rowniez prelekcje dla ucznidéw Zespotu Szkét nr 1 w Swarzedzu, Liceum nr 2 w Swarzedzu, Zespotu
Szkét w Bolechowie, Gimnazjum w Steszewie, Gimnazjum w Kostrzynie, Gimnazjum w Pobiedziskach, Zespotu
Szkét w Buku a takie wzigt udziat w konferencji ,Bezpieczny-Swiadomy Senior organizowang przez gmine
Rokietnica.

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

W etapie powiatowym w Olimpiadzie uczestniczyto 22 uczniéw z 4 szkét prowadzonych przez Powiat: Zespotu
Szkét nr 1 w Swarzedzu, Zespot Szkét nr 2 w Swarzedzu, Zespotu Szkét w Bolechowie oraz Zespotu Szkét w
Rokietnicy.

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

Powddztw nie wytaczano.
e ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym

Powddztw nie wytaczano.

e ustawy o dochodzeniu roszczenn w postepowaniu grupowym
Wytoczone w 2014 roku 2 powddztwa przeciwko Getin Noble Bank SA sg w toku.

e art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wystepowanie w sprawach o wykroczenia na szkode konsumentow)
Zawiadomien nie sktadano.

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

Przedstawiono w sadzie 3 istotne poglady dla sprawy, w sprawach konsumentdw przeciwko Raiffeisen Bank
Polska SA, Kancelarii Prawnej Proculus Sp. z 0.0., T-Mobile Polska SA.

[, WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY REALIZACJI PRAW KONSUMENTOW

1. Whnioski rzecznikdow dotyczgce polepszenia standarddéw ochrony konsumentow
- brak

2. Whnioski dotyczqgce pracy rzecznikow

Po raz kolejny nalezy wskazac na ponizsze postulaty:
a/ Rzecznicy powinni zosta¢ wyposazenie wprost przez ustawe w mozliwo$¢ wystepowania w sprawach
konsumenckich do ubezpieczycieli i bankédw. Obecna regulacja, nie wskazujgca rzecznikéw jako podmioty
uprawnione do wystgpied wobec tych podmiotéw powoduje niekiedy brak mozliwosci uzyskania informacji i
wyjasnien od tych przedsiebiorcédw, ktdrzy zastaniajg sie tajemnicg bankowsa i ubezpieczeniowa.
b/ Ponadto rzecznicy nie zostali wprost wyposazeni w kompetencje do Zzadania od przedsiebiorcéw
przedstawienia kopii dokumentéw. W zwigzku z tym zdarza sie, ze przedsiebiorcy zastaniajg sie tg okolicznoscig i
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odmawiajg przekazywania ww. dokumentdéw. Nie utatwia to pracy rzecznika i posrednio wptywa na nizszy poziom
ochrony i pomocy konsumentéw.

c/ Rzecznicy powinni takie by¢ wyposazeni w realne sankcje wobec podmiotéw, ktére uchylajg sie od
przedstawienia rzecznikowi zgdanych informacji i wyjasnien, zgodnie z art. 42 ust. 4 ustawy z dnia 16 lutego 2007
r. o ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz. U. z 2015 r., poz. 184 ze zm.). Sankcja naktadana w drodze
postepowania w sprawach o wykroczenia tylko wobec przedsiebiorcéw prowadzacych jednoosobowg dziatalnosé
gospodarczg nie jest sankcjg wtasciwa (art. 114 ust. 1 ww. ustawy). Nalezy rozwazy¢ mozliwos¢ przeniesienia
wskazanej odpowiedzialnosci przedsiebiorcow z prawa karnego do dziedziny prawa administracyjnego. W
sprawach takich mogtby orzekac nie sgd powszechny, ale Prezes UOKiK w drodze decyzji (analogicznie do juz
posiadanych kompetencji z art. 106 ust. 2 pkt 2 ww. ustawy. Geneza przepisu art. 114 ust 1 ww. ustawy nie jest
do zaakceptowania. Otdz odpowiedzialnos¢ ta zostata skonstruowana jako odpowiedzialnos$é karna, w ktérej
orzekajg sgdy powszechne, a nie jako odpowiedzialnos¢ administracyjna z Prezesem Urzedu jako organem
orzekajgcym, tylko z tego powodu, ze Prezes miat nie poradzi¢ sobie z zalewem takich spraw zgtaszanych przez
rzecznikéw. Wydaje sie, ze takie ttumaczenie nie jest zasadne. Ostatnie publicznie dostepne dane za rok 2013
wskazujg, ze rzecznicy ztozyli ok. 1670 doniesien o naruszeniu przepisu art. 114 ust. 1. Nie jest to ilos¢
zawiadomien, ktérych Urzad nie mdgtby efektywnie i szybko prowadzié. W sgdach powszechnych (wydziatach
karnych) nie ma sedzidw odznaczajacych sie nalezytg wiedzg z zakresu prawa konsumenckiego i znajacych
specyfike pracy rzecznikow konsumentéw. UOKIK zas ma pracownikdw, ktérzy taka wiedze i umiejetnosci
posiadajg. Ponadto poddanie odpowiedzialnosci przedsiebiorcy z przepisu art. 114 ust. 1 do kompetenc;ji Prezesa
pozwoli na usuniecie rozbieznosci w orzecznictwie sagdowy. Jedna sgdy bowiem odmawiajg skazywania cztonkéw
zarzadu lub pracownikéw przedsiebiorcéw nie bedacych osobami fizycznymi uznajac, ze przepis art. 114 ust. 1
statuujgcy odpowiedzialno$é za wykroczenie penalizuje jedynie zachowania 0séb fizycznych, inne zas nie widza
przeszkdd prawnych w orzekaniu o winie i karze wobec cztonkdéw zarzadu lub pracownikéw przedsiebiorcédw nie
bedacych osobami fizycznymi. Takie rozbieznosci w praktyce orzeczniczej nie powinny mie¢ miejsca w
demokratycznym panstwie prawnym jakim jest Rzeczpospolita Polska.

d/ Ponadto razi brak jakiejkolwiek procedury przewidzianej dla postepowan prowadzonych przez rzecznikdw.
Sprawa powinna zosta¢ uregulowana np. poprzez odestanie do odpowiedniego stosowania przepiséw
obowigzujgcych Prezesa UOKIK.

e/ Nalezy tez zastanowic sie, czy nie zmieni¢ pozycji ustrojowej Krajowej Rady Rzecznikdw przy Prezesie. Jej
sktad, sposéb powotywania i kompetencje wydajg sie nieadekwatne do roli jakg takie ciato rangi ustawowej
powinno petni¢. Rada powinna zostac poszerzona przynajmniej do 16 oséb (tyle, ile jest wojewddztw), wytaniania
w bardziej ,demokratyczny” sposdb (wybér dokonywany przez samych rzecznikéw, przy ew. udziale dyrektoréow
delegatur), a kompetencje poszerzone. Mogtaby tez by¢ pomyslana jako reprezentacja zawodowa rzecznikow
konsumentéw. Sg to oczywiscie kwestie do przedyskutowania i dogtebnego opracowania.

f/ Ustawa (np. w drodze rozporzadzenia) powinna wskazywac obowigzujgcy wzér rocznego sprawozdania z
pracy rzecznikéw konsumentéw. Brak ujednolicenia sprawozdawczosci rzecznikow utrudnia prace Urzedu, ktory
sporzadza roczne zestawienie z dziatan rzecznikdow. Utrudnia tez, co za tym idzie, wycigganie stosownych
whnioskow i odejmowanie adekwatnych krokéw w zakresie ochrony praw i interesow konsumentdow na szczeblu
centralnym.

Ponadto:

g/ Do uregulowania pozostaje kwestia zastepcdw rzecznika, wzglednie osoby po. Rzecznika.
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V.

TABELE

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

ochrony konsumentéw.

Ogodtem
I. Ustugi, w tym: 1673
ubezpieczeniowa 118
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 201
remontowo-budowlana 63
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywdz nieczystosci 203
telekomunikacja (telefony, TV) 445
turystyczno-hotelarska 122
deweloperska, posrednictwo nieruchomosci 134
motoryzacja 25
pralnicza 15
timeshare 2
pocztowa 22
gastronomiczna 3
przewozowa 79
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa 52
medyczna 21
wyposazenie wnetrz 0
pogrzebowa 3
windykacyjne 58
inne 107
Il. Umowy sprzedazy, w tym: 2421
obuwie i odziez 777
wyposazenie mieszkania 511
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny) 701
komputer i akcesoria komputerowe 134
motoryzacja 203
artykuty spozywcze 21
artykuty chemiczne i kosmetyki 10
zabawki 28
inne 37
lll. Umowy poza lokalem i na odlegtos¢ 431
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Tabela nr 2: Wystapienia do przedsiebiorcow w sprawie ochrony intereséw konsumentow.

Przedmiot sprawy llos¢ Zakornczone Zakonczone Sprawy
wystapien pozytywnie negatywnie w toku
ogdétem
I. Ustugi, w tym: 141 69 63 9
ubezpieczeniowa 4 2 2 0
finansowa (inna niz ubezpieczeniowa) 11 5 5 1
remontowo-budowlana 6 2 3 1
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, | 18 10 7 1
Wwywoz nieczystosci
telekomunikacja (telefon, TV) 51 29 22 0
turystyczno-hotelarska 17 10 6 1
deweloperska, posrednictwo 9 3 2 4
nieruchomosci
motoryzacja 0 0 0 0
pralnicza 3 0 3 0
timeshare 0 0 0 0
pocztowa 3 1 1 1
gastronomiczna 0 0 0 0
przewozowa 7 3 4 0
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno- 7 2 5 0
sportowa
medyczna 1 0 1 0
wyposazenie wnetrz 0 0 0 0
pogrzebowa 0 0 0 0
windykacyjne 3 2 1 0
inne 1 0 1 0
Il. Umowy sprzedazy, w tym: 241 123 101 17
obuwie i odziez 121 65 51 5
wyposazenie mieszkania i gospodarstwa 45 22 20 3
domowego
sprzet RTV i AGD (sprzet | 38 21 13 4
telekomunikacyjny)
komputer i akcesoria komputerowe 20 10 7 3
motoryzacja 11 3 7 1
artykuty spozywcze 0 0 0 0
artykuty chemiczne i kosmetyki 1 1 0 0
zabawki 2 1 1 0
inne 3 1 2 0
lll. Umowy poza lokalem i na odlegtos¢ 36 25 8 3
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Tabela nr 3: Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentow i wstepowanie do toczacych sie
postepowan.

Przedmiot sporu

Rozstrzygniecie sadu

pozytywne
(np.
uwzgledniajace
zadanie
w zasadniczej
czesci)

negatywne

Sprawy

w toku

llos¢
powoddztw
ogotem

Powddztwa dotyczgce
reklamacji w zakresie
niezgodnosci towaru z
umowaq lub gwarancji
towaréw

Powddztwa dotyczgce
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

Powdédztwa dotyczgce
uznania postanowienia
umownego za
niedozwolone

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

20

Przygotowywanie
konsumentom pozwoéw
dotyczacych
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

23

Inne

RAZEM

Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przez sad
polubowny

Wstepowanie rzecznika
konsumentéw do
postepowan
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Tabela nr 4: Inne zadania:
L.p Realizacja zadan wynikajacych z: llos¢
1. Art. 479 (38) Kpc - niedozwolone postanowienia umowne
0

2. Ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom

rynkowym 0
3. Ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu

grupowym 0
4, Art. 42 ust.1 pkt 3uokik — wystepowanie w sprawach o

wykroczenia na szkode konsumentéw 0
5. Art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc - przedstawienie

sadowi istotnego pogladu dla sprawy 3

Podsumowanie

W roku 2016 nieznacznie spadta liczba spraw pisemnych, w ktérych zostata podjeta interwencja przez
Powiatowego Rzecznika Konsumentdw w Poznaniu. W roku 2016 Rzecznik interweniowat w 418 sprawach z jakimi
zgtosili sie do niego mieszkaicy Powiatu Poznanskiego. Trend wptywu spraw do Rzecznika Konsumentéw
pozostaje wzrostowy co przedstawia ponizsza tabela:
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5000
4000

B Poradnictwo w zakresie ochrony praw
konsumenckich

Mozna postawi¢ wniosek, ze powodem duzej liczby spraw pisemnych jest fakt, iz coraz wiecej konsumentow jest
Swiadomych swoich praw i nie obawia sie z nich skorzysta¢. Réwniez wzrastajgca ilos¢ udzielanych porad
prawnych swiadczy o coraz lepszej orientacji konsumentéw gdzie szukaé pomocy prawnej w przypadkach, kiedy
sprawa jest skomplikowana lub tez przedsiebiorca uporczywie odmawia uznania stusznych roszczen konsumenta.
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Trzeba takze zaznaczyé, iz wzrasta liczba interwencji w sprawach skomplikowanych, dotyczacych ustug
bankowych, ubezpieczeniowych oraz telekomunikacyjnych. Sprawy te sg o tyle trudne, ze zazwyczaj konsument
przy podpisywaniu umowy podpisuje takze oswiadczenia, ze zapoznat sie z licznymi zatgcznikami (regulaminami,
cennikami, taryfami) i je akceptuje. Réwniez bardzo czesto konsumenci nie zachowujg ustawowego, 14 dniowego
terminu na odstgpienie od umowy w przypadku umoéw zawartych poza lokalem przedsiebiorstwa lub na
odlegto$é. Przeoczenie powyziszego terminu powoduje brak mozliwosci odstgpienia od umowy bez podania
przyczyny i, co do zasady, nieponiesienie zadnych negatywnych, w szczegdlnosci finansowych, konsekwencji. W
zwigzku z tym bardzo trudno jest podwazy¢ stanowisko przedsiebiorcy, poniewaz wskazuje on, ze konsument
zaakceptowat wszelkie warunki i postanowienia umowy i nie odstapit od niej w okreslonym przez prawo terminie.

Znane jest powiedzenie, ze lepiej zapobiegac anizeli leczy¢.

Pomimo postawionego wyzej wniosku, iz coraz wiecej konsumentéw zna swoje prawa, z posiadanego
doswiadczenia i wiedzy wynikajgcej z analizy wptywajacych spraw oraz problemdw z jakimi zgtaszajg sie do
Rzecznika konsumenci wynika, ze w wielu przypadkach konsumentom nadal brakuje podstawowej wiedzy
prawnej jak majg sie zachowac w sytuacji sporu z przedsiebiorca.

Dotyczy to w szczegdlnosci konsumentow nalezgcych do starszych generacji, w szczegdlnosci oséb 50+. Osoby
mtodsze, posiadajgce dostep do Internetu mogg tatwo i szybko sprawdzi¢ przystugujgce im prawa (aczkolwiek nie
niektére strony internetowe rdéwniez nie zawierajg precyzyjnych informacji). Dzieki temu mogag podjgc
odpowiednie i terminowe kroki w celu dochodzenia swoich roszczen.

Osoby starsze natomiast, pozbawione dostepu do Internetu lub nie potrafigce korzysta¢ z tego srodka informacji,
majg utrudniony dostep do pozyskania informacji o swoich prawach. Powoduje to, ze bardzo czesto nie sg w
stanie prawidtowo dochodzi¢ swoich praw. Dotyczy to w szczegdlnosci tzw. uméw zawieranych na odlegto$é lub
poza lokalem przedsiebiorstwa, gdzie sprzedawcy oferujg konsumentom na pokazach lub po rozmowie
telefonicznej nabycie réinego rodzaju rzeczy lub ustug, nierzadko w znaczgco zawyzonej cenie lub tez po
wprowadzeniu konsumenta w btad co do warunkdw zawieranej umowy.

Konsumenci pozbawieni dostepu do informacji prawnej, czesto nie wiedzg, ze przystuguje, im co do zasady 14 —
sto dniowy termin na odstgpienie od umowy bez podania przyczyny, a przedsiebiorcy czesto nie informujg
rzetelnie konsumentéw (cho¢ majg taki obowigzek) o tym prawie, a czasami wrecz zaprzeczajg istnieniu takiego
prawa.

Dlatego tak wazna jest edukacja spoteczenstwa w zakresie przystugujacych im praw i obowigzkéw. Im swiadomosé
prawna obywateli bedzie wyzsza, tym tatwiej bedzie im dochodzi¢ swoich praw lub tez wyjs¢ obronng reka z

zawarcia bardzo niekorzystnej umowy.

Poznan, dnia 24 marca 2017 r.
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