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SPIS TRESCI

WSTEP | UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNO $CI POWIATOWEGO RZECZNIKA

KONSUMENTOW

1.

No

Struktura biur Rzecznika, stan kadrowy (ilos¢ zatrudnionych oséb oraz ich
kwalifikacje zawodowe).

. REALIZACJA ZADA N RZECZNIKOW KONSUMENTOW

Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w
zakresie ochrony interesow konsumentow.
Skfadanie wnioskébw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa
miejscowego w zakresie ochrony interesow konsumentéw.
Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw
konsumentow.
Wspotdziatanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentow.
Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentow i wstepowanie do toczacych sie
postepowan.
Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.
Podejmowanie dziatan wynikajacych z:

e art. 479 (38) Kpc (niedozwolone postanowienia umowne),

* ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym,

* ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym,

o art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wystepowanie w sprawach o wykroczenia na

szkode konsumentow)
e art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstawianie sgdowi istotnego

pogladu dla sprawy)

[1l. WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJ ACYCH DO POPRAWY REALIZACJI

1.

2.

PRAW KONSUMENTOW

Whnioski rzecznikbw dotyczace polepszenia standardéw ochrony
konsumentow.
Whnioski dotyczace pracy rzecznikéw.

V. TABELE



|. WSTEP | UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNO SCI POWIATOWEGO RZECZNIKA

KONSUMENTOW

Struktura biur Rzecznika, stan kadrowy

1. Wojewodztwo wielkopolskie

2. Miasto Ztotow

/Powiat

3. PRK/ Powiatowy Rzecznik Konsumentéw
MRK

4. Imie i nazwisko Rzecznika Konsumentow

Lucyna Grunau

5. Wyksztalcenie (np. wyzsze prawnicze)

Wyisze irzynierskie, podyplomowe z posipowania
administracyjnego

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

TAK

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

7. Funkcja Rzecznika Konsumentdw jest
wykonywana w niepelnym wymiarze czasu pracy.
Prosze zaznaczy¢ odpowiednia odpowiedz.

- inne, np. dyzury

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

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

5 razy w tygodniu po 7 godzin

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. Nr 50,
poz. 331 ze zm.) Prosze napisa¢ TAK lub NIE.

NIE

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

NIE

11. Liczba osdb, ktora stale pomaga Rzecznikowi
Konsumentéw w wykonywaniu obowiazkow
Rzecznika (jesli liczba nie jest stala, to wpisaé
$rednia liczbe).

[l. REALIZACJA ZADA N RZECZNIKOW KONSUMENTOW

Zadania samorzadu powiatowego w dziedzinie ochrony interesow konsumentéw
wykonuje rzecznik konsumentéw. Zadania te szczegotowo okresla ustawa z dnia 16
lutego 2007 roku o ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz. U. z 2007 roku, nr 50,

poz. 331 z p6zn. zm.) i nalezg do nich:

1. zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w

zakresie ochrony intereséw konsumentéw — tabela nr 1,




2. skladanie wnioskébw w sprawie stanowienia i zmiany przepisOw prawa
miejscowego w zakresie ochrony interesow konsumentéw,

3. wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i interesow
konsumentow — tabela nr 2,

4. wspoldziatanie z wiasciwymi miejscowo delegaturami UOKIK, organami
Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi i innymi instytucjami
w zakresie ochrony konsumentéw,

5. wytaczanie powodztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do toczacych sie
postepowan — tabela nr 3.

6. dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym:

W ramach wykonywania zadan samorzadu terytorialnego z zakresu ochrony praw
konsumentow rzecznik prowadzi edukacje konsumencka, w szczegodlnosci poprzez
wprowadzanie wiedzy konsumenckiej do programoOw nauczania w szkotach
publicznych ponadgimnazjalnych, jak i dla studentéw Uniwersytecie Trzeciego Wieku
w Ztotowie.

Na zaproszenie Uniwersytetu Trzeciego Wieku w Ztotowie, w dniu 5 lutego 2013
roku rzecznik konsumentéw wzieta udziat w zajeciach wyktadowo - warsztatowych na
temat ,Zawieranie umow poza lokalem przedsiebiorstwa i na odlegtos¢ oraz
postepowanie w przypadku, gdy sprzedawca zlikwidowat sklep”. Przedstawiatam
uczestnikom zaje¢ konkretne przyktady jednoczesnie informujgc o przystugujacych
konsumentom prawach ochrony ich intereséw.

W lutym, marcu, pazdzierniku i listopadzie dla uczniéw klas I, II, Il i IV Zespotu
Szkot Ekonomicznych i | Liceum Ogolnoksztatlcagcego rzecznik konsumentéw
prowadzita wyktady i prezentacje multimedialng na jedenastu godzinach lekcyjnych
na temat: ,Edukacja Miodego Konsumenta” oraz ,Sie¢ organizacji i organow
panstwowych zajmujgcych sie ochrong intereséw konsumentow”.

Niezmiennie prowadzona jest edukacja spoteczenstwa na stronach
Internetowych Starostwa Powiatowego oraz na tablicy ogloszen poprzez
zamieszczanie plakatéw informacyjnych, ulotek i broszur dostepnych takze w biurze
rzecznika konsumentow.

W okresie przedswigtecznych zakupoéw, w dniu 21 marca w programie lokalnej
telewizji TV Asta rzecznik konsumentéw udzielata porad dotyczacych np zwrotu
prezentéw, promocji, jakosci zywnosci i szybkich pozyczek.

W listopadzie, w prasie ogoélnopolskiej (,Gazeta Wyborcza” i ,Super Ekspres”)
oraz w serwisie informacyjnym ,Wydarzeia” TV Polsat rzecznik konsumentéw
wypowiadata sie na temat postepowania firm windykacyjnych, w kontekscie wyroku
Sadu Rejonowego w Poznaniu w sprawie mieszkanki powiatu ztotowskiego.

Jak kazdego roku (od 12. lat) takze w 2013 roku jednym z zadan edukacyjnych
prowadzonych przez rzecznika byto przygotowanie i prowadzenie konkursu
powiatowego Xl Wielkopolskiej Olimpiady Wiedzy Konsumenckiej, w ktorej udziat
wzieli uczniowie z 5 szko6t ponadgimnazjalnych powiatu ztotowskiego:

a. Zespot Szkot Ekonomicznych w Ztotowie,

b. | Liceum Ogélnoksztatcace w Ztotowie

c. Centrum Ksztalcenia Zawodowego i Ustawicznego w Krajence,

d. Centrum Ksztalcenia Zawodowego i Ustawicznego w
Jastrowiu,

e. Centrum Ksztatcenia Zawodowego | Ustawicznego w Ziotowie;



Do konkursu powiatowego, po eliminacjach szkolnych, zakwalifikowato sie 18.
uczniow. Powiatowy konkurs Wielkopolskiej Olimpiady Wiedzy Konsumenckiej odbyt
sie w dniu 15 marca 2013 roku. Trzech laureatéw konkursu powiatowego wzieto
udziat w konkursie wojewodzkim 1X Wielkopolskiej Olimpiady Wiedzy Konsumenckiej
w Poznaniu w dniu 16 kwietnia 2013 roku.

Edukacja zwigzana byta takze z podnoszeniem kwalifikacji przez rzecznika
konsumentow poprzez uczestnictwo w:

- seminarium dla rzecznikbw konsumentow pt. ,Skargi uczestnikow rynku
ubezpieczeniowego — analiza probleméw”, w dniu 15 kwietnia 2013 roku w
Warszawie, zorganizowanym przez Komisje Nadzoru Finansowego;

- konferencja dla rzecznikbw konsumentow wojewddztwa wielkopolskiego
zorganizowana przez Starostwo Powiatowe w Pile, na temat: ,Nowelizacja ustawy
prawo telekomunikacyjne — ochrona intereséw konsumentéw”, w dniach 16 — 17
maja 2013 roku, w Dworku Hercowo, Koscierzyn Wielki, powiat pilski;
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- seminarium dla rzecznikbw konsumentow pt. ,Prawo bankowe z punktu
widzenia ochrony konsumenta”, w dniu 22 maja 2013 roku i ,Dochodzenie roszczen
przez bank , obrot wierzytelnosciami bankowymi” 23 maja 2013 roku, w Urzedzie
Miejskim w Szczecinie, zorganizowanym przez Komisje Nadzoru Finansowego;

- szkoleniu dla rzecznikbw konsumentéw pt: ,Ochrona konsumentéw w
spotecznosciach lokalnych”, w dniach 23 i 24 pazdziernika 2013 roku w Poznaniu,
zorganizowanym przez Federacje Konsumentéw w Warszawie;

- udziat w telekonferencji zorganizowanej przez Grupe TP, w dniu 22 listopada
2013 roku w Warszawie, na temat: ,Ustugi regulowane, zawieranie i rozwigzywanie
umow, reklamacje — rekojmia i gwarancja, zagadnienia techniczne”;



- spotkanie w Oddziale Federacji Konsumentéw w Poznaniu, w dniu 16 grudnia
2014 roku, kontynuacja tematu ,Ochrona konsu,mentdw w spotecznosciach
lokalnych:.

7. Podejmowanie dziatan wynikajacych z:

» art. 479 (38) Kpc (niedozwolone postanowienia umowne) — w 2013 roku
watpliwosci rzecznika konsumentow wzbudzit zapis w umowie o
Swiadczenie ustug edukacyjnych dotyczacy niezachowania symetrii
terminu odstgpienia od umowy, jak rowniez niejasne i dowolne
stosowanie przez Spotke przepisu w sprawie optaty czesnego.

e ustawy 0 przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym — w
trzech przypadkach przedsiebiorcy stosowali wobec konsumentéw
nieuczciwe praktyki rynkowe, wprowadzajgce w btad, co wykazata
rzecznik w wystgpieniach do przedsiebiorcow i pozwach skierowanych
do Sadu.

* ustawy o dochodzeniu roszczehn w postepowaniu grupowym — nie
stosowano w 2013 roku,

o art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wystepowanie w sprawach o wykroczenia na
szkode konsumentow) — przedstawiono w tabeli nr 4. W 2013 roku
rzecznik konsumentoéw skierowata szes¢ spraw o ukaranie
przedsiebiorcow za nieudzielenie odpowiedzi na wystgpienie rzecznika
w sprawie ochrony intereséw konsumentéw. W dwoch przypadkach
Sad ukarat przedsiebiorcoéw grzywng w wysokosci, 500,00 i 2.000,00 zi.
Pozostate sprawy sg jeszcze nierozpatrzone.

» art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstawianie sgdowi istotnego
pogladu dla sprawy) — nie stosowano w 2013 roku.

V. WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJ ACYCH DO POPRAWY REALIZACJI
PRAW KONSUMENTOW

1. Whnioski rzecznikow dotyczgce polepszenia standardow ochrony konsumentow.

Z roku na rok zwieksza sie zakres przedmiotowy zgtaszanych spraw rzecznikowi
konsumentéw, w celu poprawienia skutecznosci podejmowanych dziatan na rzecz
ochrony intereséw konsumentow rzecznik przedstawia nastepujgce propozycije:

- opracowanie kodeksu dobrych praktyk kupieckich,

- uszczegotowienie zapisow ustawy z dnia 27 lipca 2002 roku o szczegolnych
warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnego w kwestii
dowodu zakupu, terminéw i formy powiadamiania konsumenta o ustosunkowaniu sie
sprzedawcy do jego zadania,

- regulowanie kwestii wymiany badz zwrotu towaru konsumpcyjnego zakupionego
w lokalu przedsiebiorstwa, w okreslonym terminie, np. do 7 dni od daty zakupu,

- bezptatne opinie rzeczoznawcéw wpisanych na liste Inspekcji Handlowej — na
potrzeby rzecznika,

- W dziedzinie edukacji - zorganizowanie Olimpiady Wiedzy Konsumenckiej na
szczeblu krajowym i zapewnienie laureatom indeksu na wybrane uczelnie wyzsze,

- terytorialne ( a nie tylko w Warszawie) organizowanie szkolen dla rzecznikow
konsumentow przez Komisje Nadzoru Finansowego, Rzecznika Ubezpieczonych,
Biuro Informacji Kredytowej czy Krajowy Rejestr Diugow.



2. Whnioski dotyczace pracy rzecznikow.

Dziatalnos¢ Powiatowego Rzecznika Konsumentow w 2013 roku dotyczyta ochrony
praw i interesobw konsumentéw w indywidualnych sprawach, w ktérych
zainteresowani zwrécili sie o pomoc lub porade. Zdecydowana wiekszos¢ spraw
zakonczyto sie dobrowolnym spetnieniem przez przedsiebiorcow uzasadnionych
roszczen konsumentow po uzyskaniu porady lub wskutek interwencji. Tendencja
wzrostowa oraz zawity charakter zgtaszanych do rzecznika spraw, ktére dotyczg
réznych dziedzin prawa, przemawia za przynajmniej okresowym wsparciem
rzecznika konsumentow dodatkowg osobg. Rozwigzanie to przyczyni sie do
sprawniejszego funkcjonowania rzecznika konsumentéw poprzez skrocenie terminéw
rozstrzygania spraw, umozliwiajgc takze poszerzenie dziatalnosci o charakterze
edukacyjno — informacyjnym.

VI. TABELE

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

Ogolem
I. Ustugi, w tym: 241
ubezpieczeniowa 16
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 34
remontowo-budowlana 25
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywodz 38
nieczystosci
telekomunikagja (telefony, TV) 46
turystyczno-hotelarska 5
deweloperska, posrednictwo nieruchomosci 3
motoryzacja 6
pralnicza 3
timeshare 0
pocztowa 4
gastronomiczna 0
przewozowa 2
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa 22
medyczna 1
wyposazenie wnetrz 9
pogrzebowa 0
windykacyjne 13
inne 14
II. Umowy sprzedazy, w tym: 263
obuwie i odziez 73




wyposazenie mieszkania 24
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny) 74
komputer i akcesoria komputerowe 29
motoryzacja 17
artykuly spozywcze 0
artykuty chemiczne i kosmetyki 6
zabawki 11
inne 39
III. Umowy poza lokalem i na odleglos¢ 121

W 2013 roku Powiatowy Rzecznik Konsumentéw udzielita ogétem 625 porad
i informacji prawnych. Porady byly udzielane w biurze rzecznika, przez telefon

a takze pocztg elektroniczna.

Tabela nr 2: Wystapienia do przedsiebiorcow w sprawie ochrony interesow

konsumentdow.

Przedmiot sprawy Ilos¢
wystapie
n ogolem

Zakonczone | Zakonczone | Sprawy
pozytywnie | negatywnie | w toku

I. Ustugi, w tym: 31

29 2

ubezpieczeniowa 3

3

finansowa (inna niz | 9
ubezpieczeniowa)

9

remontowo-budowlana 2

dostawy energii, gazu, ciepla, |7
wody, wywdz nieczystosci

telekomunikacja (telefon, TV) 6

turystyczno-hotelarska

deweloperska, posrednictwo
nieruchomosci

motoryzacja

pralnicza

timeshare

pocztowa

gastronomiczna

przewozowa

edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno- | 4
sportowa

medyczna

wyposazenie wnetrz

pogrzebowa

windykacyjne




inne
II. Umowy sprzedazy, w tym: 14 13 1
obuwie i odziez
wyposazenie mieszkania i
gospodarstwa domowego
sprzet RTV i AGD (sprzet|9 9
telekomunikacyjny)
komputer i akcesoria komputerowe |1 1
motoryzacja
artykuly spozywcze
artykuty chemiczne i kosmetyki
zabawki 1 1
inne 3 2 1
III. Umowy poza lokalem i na 18 17 1
odleglos¢
Tabela nr 3: Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentow i wstepowanie do
toczacych sie postepowan.
Rozstrzygniecie sadu
pozytywne
Ip | (np. Sprawy Tlos¢
rzedmiot sporu uwzgledniajace negatywne w toku ogbtem
zadanie
w zasadniczej
czesci)

1. | Powodztwa dotyczace

reklamacji w zakresie

niezgodnosci towaru z

umowa lub gwarangji

towarow
2. | Powddztwa dotyczace

niewykonania lub » 2

nienalezytego

wykonania ustug
3. | Powddztwa dotyczace

uznania postanowienia

umownego za

niedozwolone
4. | Przygotowywanie

konsumentom pozwdéw

dotyczacych reklamacji

w zakresie | 0 - | e s

niezgodno$ci towaru z

umowa lub gwarangji

towarow *
5. | Przygotowywanie | = o | en | s 1




konsumentom pozwow

dotyczacych
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug **
6. | Inne 2
RAZEM 2 5

1. | Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przez sad
polubowny

2. | Wstepowanie rzecznika
konsumentéw do
postepowan

*Nalezy wypelni¢ wylacznie ostatnia kolumne (ilos¢ ogétem)
** Nalezy wypelni¢ wylacznie ostatnia kolumne (ilos¢ ogotem)

Tabela nr 4: Inne zadania:

L.p Realizacja zadan wynikajacych z: Ilos¢

1. Art. 479 (38) Kpc - niedozwolone 1
postanowienia umowne

2. | Ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym
praktykom rynkowym 3
3. | Ustawy o dochodzeniu roszczen w 0

postepowaniu grupowym

4. | Art. 42 ust.1 pkt 3uokik — wystepowanie w
sprawach o wykroczenia na szkode 6
konsumentow

5. Art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc -
przedstawienie sadowi istotnego pogladu dla | 0
sprawy

Sporzqdzita:
Lucyna Grunau, Powiatowy Rzecznik Konsumentow
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