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

1. Formalno-prawne usytuowanie Rzecznika w powiecie.

Sprawozdanie dotyczace dzialalnosci Powiatowych (Miejskich) Rzecznikow
Konsumentow w 2009 r. zostalo sporzadzone na podstawie sprawozdan przekazanych przez
rzecznikow Delegaturom Urzedu Ochrony Konkurencji 1 Konsumentéw (UOKiK). Na
podstawie danych przekazanych przez delegatury UOKIK ustalono, ze w omawianym okresie
funkcjonowato 369 Rzecznikéw Konsumentow. Niniejsze sprawozdanie powstatlo na
podstawie 347 sprawozdan czastkowych, 24 Rzecznikdw nie przekazato swoich sprawozdan
do dnia sporzadzenia zestawien przez delegatury.

W kilku przypadkach, stosownie do art. 39 ust. 2 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o
ochronie konkurencji i konsumentow (Dz. U. Nr 50 poz. 331 ze zm.), zwanej dalej uokik,
powiaty na podstawie porozumienia, utworzyty jedno wspolne stanowisko rzecznika.

Laczone stanowiska Rzecznika Konsumentow:
e Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Radomiu i Zwoleniu;
e Powiatowy i Miejski Rzecznik Konsumentow w Kros$nie;
e Powiatowy 1 Miejski Rzecznik Konsumentow w Bielsku — Bialej;
e Powiatowy 1 Miejski Rzecznik Konsumentow w Krakowie;
e Powiatowy 1 Miejski Rzecznik Konsumentow w Nisku 1 Stalowej Woli;
e Powiatowy i Miejski Rzecznik Konsumentow w Rybniku.

Artykut 76 Konstytucji Rzeczypospolitej Polskiej stanowi delegacje¢ dla organdéw
administracji publicznej oraz organéw samorzadu terytorialnego do prowadzenia aktywnej
1 spdjnej polityki, gwarantujacej skuteczna ochron¢ konsumentéw przed dziataniami
zagrazajacymi ich zdrowiu, prywatnosci 1 bezpieczenstwu oraz przed nieuczciwymi
praktykami rynkowymi.

Powiatowi (miejscy) Rzecznicy Konsumentéw realizuja zadania samorzadu
w zakresie ochrony praw konsumentéw zgodnie z art. 4 ust. 1 pkt 18 ustawy z dnia 5 czerwca
1998 r. 0 samorzqdzie powiatowym (Dz. U z 2001 r. Nr 142, poz. 1592 ze zm.). Natomiast
przepisy art. 37-43 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow okre$laja zadania oraz
formg ich realizacji przez rzecznikéw konsumentow.

Zadania 1 uprawnienia Rzecznika Konsumenta zostaty okreslone przede wszystkim
w przepisach art. 37-43 uokik. Naleza do nich:

e zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony intereséw konsumentow;

e skladanie wnioskow w sprawie stanowienia i1 zmiany przepisOw prawa
miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentow;

e wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i interesow
konsumentow;



e wspotdziatanie z wihasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu, organami
Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi;

e wykonywanie innych zadan okre§lonych w ustawie lub w przepisach
odrebnych.

Uprawnienia Rzecznikéw konsumentéw pozwalaja im réwniez na:

e wytaczanie powoOdztwa na rzecz konsumentow oraz wstgpowanie, za ich
zgoda, do toczacego si¢ postgpowania w sprawach o ochrong intereséw
konsumentow;

e wystepowanie jako oskarzyciele publiczni w sprawach o wykroczenia na
szkod¢ konsumentow w rozumieniu przepisow Kodeksu postgpowania
w sprawach o wykroczenia;

e wystgpowanie do Prezesa UOKiK 2z zawiadomieniem o praktykach
naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow;

e wystepowanie do Prezesa UOKIK z zawiadomieniem dotyczacym podejrzenia
stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow;

e wytaczanie powodztwa w sprawach o uznanie postanowient wzorca umowy za
niedozwolone (art. 479 (38) par. 1 ustawy Kodeks postgpowania cywilnego);

e wystgpowanie do sadu grodzkiego z wnioskiem o natozenie kary grzywny na
podmiot naruszajacy obowiazek udzielenia rzecznikowi wyjasnien i informacji
bedacych przedmiotem wystapienia rzecznika lub ustosunkowania si¢ do uwag
1 opinii rzecznika (art. 114 ust. 1 uokik). Art. 114 stanowi, ze: Kto, wbrew
przepisowi art. 42 ust. 4, narusza obowiqzek udzielenia rzecznikowi
konsumentow wyjasnien i informacji bedqcych przedmiotem wystqpienia
rzecznika lub obowiqzek ustosunkowania sie do uwag i opinii rzecznika,
podlega karze grzywny, nie mniejszej niz 2.000 zi.

2. Struktura biur Rzecznika, stan kadrowy (ilos¢ zatrudnionych os6b
oraz ich kwalifikacje zawodowe).

Usytuowanie organizacyjne rzecznikow okreslaja statuty (regulaminy) powiatow.
Czes¢ rzecznikdw posiada wyodrgbnione biuro, ale zazwyczaj dziataja w nim jednoosobowo,
tzn. nie posiadaja pracownikdw do obstugi swojego biura i sami wykonuja czynnosci
kancelaryjne. Niektorzy rzecznicy dysponuja zorganizowanym biurem, w ktorym pracuje
personel pomocniczy (np. MRK w Warszawie, MRK w Szczecinie, MRK w Gdansku, MRK
w Koscierzynie, MRK w Lublinie, MRK w Bydgoszczy, PRK w Bartoszycach, MRK
w Poznaniu i PRK w Poznaniu, MRK w Gorzowie Wlkp., MRK w todzi, PRK
w Betchatowie, MRK w Krakowie, MRK w Tarnowie, MRK we Wroctawiu). Wykonujac
swoja pracg rzecznicy czgsto korzystaja z pomocy radcéw prawnych oraz pracownikdéw
zatrudnionych w sekretariatach w starostwach lub urz¢dach miejskich.

Wielu rzecznikow pracuje w niepelnym wymiarze czasu (z reguly 'z, Y etatu) i pelnia
dyzury najczesciej 2-3 razy w tygodniu. Czesto zadania zwigzane z funkcja rzecznika
realizuja obok innych funkcji pelnionych w powiecie (np. w Lobzie — Rzecznik konsumentow
zatrudniony byt na Y4 etatu, a konsumenci korzystali z porad Rzecznika w godzinach od 9:00
do 15:00 kazdego dnia pracy, w zwiazku z tym, ze pracowal rdwniez na stanowisku
Dyrektora Wydziatu Polityki Spotecznej Starostwa).



Przewazajaca wigkszos$¢ rzecznikoéw konsumentéw ma wyksztatcenie prawnicze lub
ekonomiczne.

II. REALIZACJA ZADAN WYNIKAJACYCH Z USTAWY Z DNIA
16 LUTEGO 2007 R. O OCHRONIE KONKURENCJI
I KONSUMENTOW

1. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji
prawnej w zakresie ochrony interesow konsumentow.
Jednym z zadan wykonywanych przez rzecznikdw konsumentéw jest zapewnienie

bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i1 informacji prawnej w zakresie ochrony interesow
konsumentow. W 2009 r. zadanie to Rzecznicy realizowali poprzez m.in.:

1) udzielanie bezposrednich porad w biurze rzecznika;

2) sporzadzanie pism procesowych;

3) odpowiedzi na zapytania konsumentow;

4) wyjasnianie 1 interpretacje przepisOw prawa;

5) podejmowanie mediacji w celu polubownego zatatwienia spraw;

6) udzielanie pouczen przedsigbiorcom, informowanie i zawiadamianie wlasciwe organy
oraz instytucje o podejmowaniu i prowadzeniu przez przedsigbiorcéw dziatalnosci
niezgodnej z przepisami prawa;

7) wystgpowanie w imieniu konsumentdow do przedsigbiorcow z wnioskami
o dobrowolne i ugodowe zatatwianie spraw oraz naprawianie powstatych szkod;

8) wytaczanie powddztw w imieniu konsumentéw oraz $wiadczenie pomocy prawnej
w trakcie toczacego si¢ postgpowania w sprawach o ochrong interesOw konsumentow;

9) zapewnienie konsumentom pomocy prawnej w trakcie toczacego si¢ post¢gpowania
w sprawach o ochrong interesOw konsumentow;

10) zapewnienie konsumentom pomocy prawnej w kazdym stadium post¢gpowania przed
sadem konsumenckim dzialajacym przy Inspekcji Handlowej oraz w toku
postgpowania przed sadami powszechnymi, przekazywali konsumentom materialy
edukacyjne.

Liczbe porad udzielonych konsumentom przez Rzecznikoéw w 2009 r. w skali catego kraju
przedstawia ponizsza tabela. Szczegdtowe zestawienie porad i informacji konsumenckiej z
rozgraniczeniem na konkretny rodzaj sprawy zawarty jest w tabeli nr 1
w Rozdziale VI niniejszego sprawozdania.

Delegatura Uslugi Umowy Umowy poza Ogolem
sprzedazy lokalem i na
odleglosé
Gdansk 22 845 26 563 3480 52 888
(woj. pomorskie i
zachodniopomorskie)
L.odz 11 490 14795 1362 27 647
(woj. tédzkie i
Swietokrzyskie)




Wroclaw 15 091 21729 2244 39 064
(woj. wojewodztwa
dolnoslaskie i
lubuskie)

Warszawa 19 363 16 963 2023 38 349

(woj. mazowieckie)

Poznan 9689 16726 1091 27 506
(woj. wielkopolskie)

Bydgoszcz 7037 9183 1170 17 390
(woj. kujawsko-
pomorskie,
warminsko-
mazurskie)

Katowice 16471 32 582 3647 52 700
(woj. $laskie i
opolskie)

Lublin 6305 8827 1038 16 170
(woj. lubelskie i
podlaskie)

Krakow 34 729 41 206 2062 77 997

(woj. malopolskie i
podkarpackie)

OGOLEM 143 020 188 574 18 117 349 711

W 2009 r. Rzecznicy konsumentow udzielili w sumie 349 711 porad konsumentom,
w tym 143 020 porad dotyczylo ustug, 188 574 dotyczylo uméw sprzedazy towarow, a 18 117
—umow poza lokalem i na odleglos¢. Jak wida¢ z powyzszej tabeli najwigcej porad udzielono
konsumentom z wojewodztw matopolskiego 1 podkarpackiego — 77 997, najmniej
z wojewddztw lubelskiego i podlaskiego — 16 170 oraz wojewddztw kujawsko-pomorskiego
1 warminsko-mazurskiego — 17 390. W dalszej kolejnosci najwigcej porad udzielono
w wojewddztwach $laskim 1 opolskim tacznie - 52 700 porad, w wojewodztwie mazowieckim
38 349 natomiast w wojewddztwach dolnoslaskim i lubuskim — 39 064.

Najwigcej porad udzielono konsumentom telefonicznie — liczba porad przekazanych
konsumentom w ten sposéb wyniosta w 2009 r. - 64 006, w nastepnej kolejnosci rzecznicy
udzielali porad osobiscie -52 511. Najmniej porad udzielono konsumentom pisemnie za
posrednictwem poczty badz poprzez korespondencj¢ elektroniczng — 10 011.

Skargi konsumentéow dotyczyly przede wszystkim uméw sprzedazy i zwigzane
byly z nieprzestrzeganiem przez przedsigbiorcow uprawnien wynikajacych z tytulu
niezgodnos$ci towaru z umowa oraz niedotrzymania warunkéw gwarancji. Konsumenci
zwracali si¢ do rzecznikdw w przypadku gdy ich reklamacja zostata przez przedsigbiorcg
odrzucona lub rozpatrzona niezgodnie z ich zadaniem. Mozna zauwazy¢, ze sprzedawcy
czgsto wprowadzali konsumentéw w btad odno$nie przystugujacych im praw w przypadku
nabycia towaréw niezgodnych z umowa poprzez odsytanie konsumentéw do gwarantow badz
twierdzenie, ze ustuga byla dobrze zrealizowana. Konsumenci skarzyli si¢ na dtugie terminy
rozpatrywania reklamacji. Zdarzaly si¢ rowniez przypadki, kiedy konsumenci zgtaszali si¢ do
Rzecznikéw przed zgloszeniem reklamacji, aby pozna¢ swoje prawa. Rzecznicy podkreslali,
ze zarobwno konsumenci, jak 1 przedsigbiorcy maja problemy z okresleniem przystugujacych
im praw 1 obowiazkoéw. Czegsto sprzedawcy pod pojeciem reklamacji rozumieja jedynie
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przystugujace konsumentom uprawnienia wynikajace z dokumentu gwarancyjnego
1 przekazuja sprawe do rozpoznania producentowi towaru. Nalezy stwierdzi¢, ze przedmiotem
zapytan konsumentow byl w szczegolnosci zakres praw, jaki przysluguje konsumentom na
gruncie ustawy o szczegolnych warunkach sprzedazy konsumenckiej, wyktadnia pojecia
,hiezgodno$¢ towaru konsumpcyjnego z umowa”’, terminy zgloszenia reklamacji, tryb
postgpowania reklamacyjnego oraz zakres odpowiedzialno$ci sprzedawcy.

W odniesieniu do uméw sprzedazy najwigceej porad prawnych udzielono w przypadku
umow sprzedazy obuwia — 38 236, umoéw sprzedazy sprzgtu RTV i AGD — 28 175, uméw
sprzedazy wyposazenia wngtrz — 23 209 oraz umoéw sprzedazy telefonow komoérkowych —
16 382.

Rzecznicy réwniez angazowali si¢ w sprawy zwigzane z wadliwoscia lub
niezgodnos$cia z umowa $wiadczonych ushug. Analiza porad prawnych dotyczacych uslug
$wiadczonych konsumentom wskazuje, iz najwigcej porad udzielono w sprawach zwiazanych
z uslugami telekomunikacyjnymi (telefon, internet, operatorzy stacjonarni i komoérkowi) —
26 718, nastepnie w sprawach zwiazanych z uslugami remontowo-budowlanymi — 17 947,
w sprawach zwiazanych z uslugami bankowymi (nie zwigzanymi z Kkredytem
konsumenckim) — 14 624, z uslugami ubezpieczeniowymi — 8 794 oraz uslugami
turystycznymi i hotelarskimi — 7 731. Problemy zwiazane z ustugami telekomunikacyjnymi
dotyczyly przede wszystkim zawyzonych rachunkoéw telefonicznych, nieuzasadnionych
w opinii konsumentow podwyzek optat, stosowania niedozwolonych postanowien
umownych, nieuczciwych promocji, dochodzenia roszczen odszkodowawczych tytulem
przerwy w $wiadczeniu ustug, kwestii zgodno$ci zapisow umoéw oraz regulamindéw
1 cennikow z ustawa Prawo telekomunikacyjne, braku wykonania postanowien umownych
oraz sprzedazy spornych wierzytelnosci zewngtrznym firmom windykacyjnym. W zwiazku ze
zmiang przepisow ustawy o usfugach telekomunikacyjnych znaczna czg$¢ skarg na ustugi
operatorow dotyczyta dlugotrwatej procedury tzw. przenoszenia numerdéw. Szczegolne
niezadowolenie wywolala réwniez kwestia niedostatecznej jako$ci mobilnych ustug
internetowych oraz rozliczania ustug po wypowiedzeniu umowy.

W  przypadku ustug remontowo-budowlanych skargi dotyczyly nieprawidtowo
wykonanych uslug, niedotrzymywania terminéw wykonania ustugi, braku umowy, ktora
regulowalaby zakres wzajemnych zobowiazan stron, rozbiezno$ci przy obliczaniu
wynagrodzenia oraz uchylaniu si¢ wykonawcow od usuwania wad 1 usterek zglaszanych
przez konsumentéw po wykonaniu ustug.

Rzecznicy udzielali rowniez porad dotyczacych ustug bankowych, ktore zwiazane
byly z wprowadzaniem konsumentow w blad w przypadku rachunkéow wysokosci
oprocentowania i optat za prowadzenie rachunkow (lokaty, ROR, coraz czegsciej réznego
rodzaju rachunki inwestycyjne) oraz oprocentowania, prowizji i dodatkowych optat za
obstuge kredytow (w tym glownie hipotecznych oraz na zakup towaréow konsumpcyjnych —
w ramach umow wiazanych sprzedazy 1 kredytu), bezprawnym wpisywaniem do bazy
nierzetelnych dhuznikow bankowych, dochodzeniem roszczen przedawnionych, odmowa
zwrotu niewykorzystanej czgsci ubezpieczenia.

Rzecznicy podkreslali rowniez, iz znaczna czg$¢ spraw, z ktorymi zwracali sig
interesanci nie miata charakteru konsumenckiego. Byty to sprawy cztonkow spotdzielni
mieszkaniowych, wspolnot mieszkaniowych, najemcow mieszkan i doméw komunalnych,
sprawy dotyczace interpretacji przepisOw prawa pracy i ubezpieczen spotecznych, prawa
rodzinnego, prawa spadkowego. Do Rzecznikéw zglaszali sig tez uzytkownicy drog miejskich
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oraz przedsigbiorcy. Wséréd wnioskéw o podjecie interwencji pewien odsetek stanowia
sprawy, w ktorych zarzuty konsumentéw wobec przedsigbiorcOw sa nieuzasadnione
1 Rzecznik nie ma podstaw do podjgcia interwencji badz w wyniku jej podjgcia wylania si¢
inny stan faktyczny niz wskazany przez konsumenta.

Ze sprawozdan Rzecznikéw wynika, iz nadal konsumenci mieli problemy
z przedsigbiorcami, z ktérymi zawarli umowy na odleglo$¢ oraz umowy poza lokalem
przedsigbiorstwa. Problemy wiazaly si¢ przewaznie z odstapieniem od umoéw zawartych za
posrednictwem internetu, poniewaz nie zawsze sprzedawcy respektowali prawa
przystugujace konsumentom na mocy ustawy o ochronie niektoérych praw konsumentéw oraz
o odpowiedzialno$ci za szkod¢ wyrzadzona przez produkt niebezpieczny, czyli uprawnienie
do zwrotu towaru niewadliwego. Przedmiotem transakcji na odlegto$¢ byta sprzedaz sprzgtu
AGD, umowy abonamentowe telewizji cyfrowej i kablowej, umowy telefoniczne, dostep do
internetu, sprz¢t rehabilitacyjny (lecznicze koldry, materace), a nawet ustugi remontowo-
budowlane (wymiana drzwi, okien). Szczegdlne trudnosci konsumenci spotykali w przypadku
uméw wiazanych. W momencie gdy konsument chciat rozwiaza¢ umowe napotykat na
trudnosci zar6wno ze strony sprzedawcy, jak i banku. Praktyki takie byly stosowane nawet
w okresie trwania 10 — dniowego ustawowego terminu, przystlugujacego konsumentom do
odstapienia od umowy. W innych przypadkach konsumenci byli obciazani kosztami przesytki
1 montazu, sprzedawcy oferowali im towary za ceng znacznie przewyzszajaca ich wartos¢, nie
byli informowani o adresie siedziby firmy wysylkowej lub akwizytora. Konsumenci mieli tez
problem z uzyskaniem egzemplarzy zawartej umowy, w szczegdlnosci dotyczyto to umow
kredytu, co znacznie utrudniato zlozenie ewentualnego o§wiadczenia o odstapieniu od umowy
zawarte] poza lokalem przedsigbiorstwa. Inne problemy na jakie napotykali konsumenci
zwiazane byly z zawieszaniem lub z zaprzestawaniem wykonywania przez przedsigbiorcow
dziatalno$ci gospodarczej, pomimo wcze$niej zawieranych z konsumentami umow, czego
skutkiem bylo pozbawienie ich mozliwosci dochodzenia swoich praw. Rzecznicy sygnalizuja,
iz maja ogromne problemy z kontaktowaniem si¢ z takimi przedsigbiorcami, np. w razie
koniecznos$ci kierowania do nich wystapien, prowadzenia czynno$ci wyjasniajacych lub
mediacji. Ponadto Rzecznicy zwracali uwage na trudnosci konsumentow w uzyskaniu
wlasciwych informacji o aktualnie otrzymywanych fakturach za potaczenia telefoniczne
(dotyczy zarowno umow zawieranych z operatorami telefonii stacjonarnej, jak i komorkowej).
Zawilo$¢ skonstruowanych umoéw oraz przygotowanych przez ustugodawcéw regulaminow
i cennikdw powodowala, ze konsumenci nie potrafili czgsto nalezycie odczyta¢ wlasciwej
taryfy 1 obliczy¢ naleznosci. Dodatkowo w przypadku telefonii komorkowej czgsto praktykuje
si¢ ustalenie tresci umowy i nowych warunkéw przy pomocy telefonu, za$ finalizacja
1 podpisanie umowy (ktérej konsument z reguly juz nie czyta w przekonaniu, ze jest zgodna
z warunkami ustalonymi telefonicznie) ma miejsce kilka dni po przeprowadzonej rozmowie.
Rzecznicy sygnalizuja, iz dochodzi do rozbieznosci migdzy treScia umowy ustalong
z konsumentem a trescia przedtozona mu do podpisu, co skutkuje wystawianiem faktur za
ustuge niezgodna z wczesniejszymi wskazaniami konsumenta.

Umowy poza lokalem przedsigbiorstwa zawierane sa réwniez na réznego rodzaju
pokazach, prezentacjach podczas wycieczek np. do miejsc kultu religijnego, podczas pobytu
w sanatoriach lub na wczasach. Podczas prezentacji sprzedawcy niejednokrotnie zapewniaja
o szczegolnych wilasciwosciach oferowanych produktow i podsuwaja dokumenty, ktorymi
okazuja si¢ by¢ umowy z bankami o kredyt konsumencki warto$ci kilku tysiecy ztotych. Do
Rzecznikow zglaszali si¢ konsumenci, dla ktorych sptata kredytu w takiej wysokosci nie jest



mozliwa z uwagi na niskie dochody. Ponadto wilasciwosci sprzedawanych produktéw nie
zawsze byty zgodne z zapewnieniami sprzedawcow.

2. Skladanie wnioskOw w sprawie stanowienia i zmiany przepisOw prawa
miejscowego w zakresie ochrony interesow konsumentow.

Z otrzymanych sprawozdan wynika, ze Rzecznicy maja mozliwo$¢ uczestniczenia
w posiedzeniach rady powiatu 1 posiedzeniach rady miejskiej, jak réwniez sa informowani
o planowanych sesjach rad i otrzymuja proponowany porzadek obrad. W 2009 r. Rzecznicy
nie zglaszali projektow uchwatl do przedstawicieli samorzadow terytorialnych, ale
monitorowali 1 opiniowali uchwaty podejmowane przez rady powiatu (miasta).

W wigkszos$ci przypadkdw opinie Rzecznikdéw dotyczyty §wiadczenia ustug transportu
drogowego taksowka. Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Lublinie opiniowal projekt
uchwaty Rady Miejskiej w Lublinie i Rady Miejskiej w Scinawie wprowadzajacej limity
ilosci wydawanych pozwolen na $wiadczenie ustug taksowkarskich. Rowniez Powiatowy
Rzecznik Konsumentéw w Kilodzku opiniowal projekt uchwaly Rady Miejskiej w Nowe;j
Rudzie w sprawie okreslenia liczby nowych licencji na wykonywanie transportu drogowego
taksowka, przeznaczonych do wydania w 2010 r. oraz projekt uchwaty Rady Miejskiej
w Dusznikach-Zdroju w tej samej sprawie. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Srodzie
Slaskiej pozytywnie zaopiniowal proponowany przez gmine limit licencji na wykonywanie
transportu drogowego taksowka w 2010 r. Podobnie Powiatowy Rzecznik Konsumentow
w  Swiebodzinie pozytywnie zaopiniowal propozycje zwigkszenia liczby licencji
na wykonywanie transportu drogowego takséwka w 2010 r. Rowniez w Bytowie Rzecznik
konsumentow na wniosek Urzedu Miejskiego wydat opini¢ w sprawie licencji na
wykonywanie transportu drogowego taksowka, a Powiatowy Rzecznik Konsumentow
w Wadowicach wydat podobna opini¢ na prosbe Gminy Wadowice oraz Kalwarii
Zebrzydowskiej.

Miejski Rzecznik Konsumentow w Krakowie opiniowat projekty uchwal Rady Miasta
Krakowa w sprawie zmniejszenia dzielnic na terenie miasta Krakowa, w sprawie podatkow
lokalnych na terenie miasta Krakowa, zmian statutu Miasta Krakowa, ustalenia cen i optat za
ustugi przewozowe, limitéw optat za przejazdy taksowkami, reorganizacji KZK w Krakowie,
okreslenia liczby nowych licencji na wykonywanie transportu drogowego taksowka,
przeznaczonych do wydania w 2009 r. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Zakopanem na
pisemna prosbe Dyrektora Aquapark Zakopane wydat opinig dotyczaca obnizek cen za wstgp
na basen dla mieszkancéw Zakopanego. Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Przemys$lu na
wniosek Przemyskiej Agencji Rozwoju Regionalnego S.A. w Przemys$lu wydat opinie
w sprawie zmian w komunikacji. Delegatura w Warszawie odnotowata, iz jeden
z Rzecznikéw zglosit postulat zmiany przepiséw dotyczacych ewidencji dziatalnosci
gospodarczej wskazujac, iz brak ogolnopolskiego rejestru osob fizycznych prowadzacych
dziatalno$¢ gospodarcza utrudnia konsumentom zidentyfikowanie siedziby przedsigbiorcy
1 wytoczenia powodztwa. Zgloszono rowniez potrzebg zwigkszenia ilo$ci kontroli w zakresie
prawidlowego oznakowania przedsigbiorcow (nazwy, adresu, imienia 1 nazwiska
przedsigbiorcy) na targowiskach. Ponadto wyrazono postulat zmiany niektorych przepisow
prawa miejscowego dotyczacych czgstotliwosci wywozu odpadéw komunalnych.



3. Wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i interesow
konsumentow.

Jak wynika ze sprawozdan, w wigkszosci przypadkdw Rzecznicy udzielali
konsumentom porad prawnych, gdzie wyjasniali i interpretowali obowiazujace przepisy
prawa. Jednakze w wielu sytuacjach Rzecznicy wystgpowali do przedsigbiorcéw
z wezwaniami w celu wyjasnienia okoliczno$ci spraw i polubownego ich rozpatrzenia na
podstawie zobowiazan gwarancyjnych lub przepiséw dotyczacych zgodnosci towardow
z umowa. Nalezy pamigta¢, iz zadaniem Rzecznikdéw jest podejmowanie aktywnych dziatan
na rzecz konsumentoOw, co oznacza, ze w sporze z przedsigbiorca Rzecznicy zastepuja
konsumentéw, poniewaz konsumenci sa stabsza stronag w konflikcie. Rzecznicy wystepujac
do przedsigbiorcy dzialaja na rzecz konsumenta. Istotna rol¢ w sporze z przedsigbiorcami
odgrywaly mediacje, ktorych celem byto polubowne rozwiazanie sprawy, sporzadzanie pism
reklamacyjnych czy sporzadzanie o$wiadczen o odstapieniu od umowy. Rzecznicy
przedstawiali przedsigbiorcy, bazujac na przedtozonych przez konsumentéw dokumentach
oraz w oparciu o podane przez konsumenta okolicznos$ci, swoje stanowisko w danej sprawie
oraz zwracali si¢ do przedsigbiorcy z prosba o zajecie stanowiska wobec sformutowanych
zarzutoOw. Rzecznicy informowali rowniez przedsigbiorcow o konsekwencjach nie podjecia
proby polubownego zalatwienia sprawy, tacznie z mozliwoscia skierowania przez
Rzecznikéw sprawy na drogg postgpowania sadowego.

Rzecznicy odnotowywali réwniez przyktady tamania przez przedsigbiorcow zasad
dobrych obyczajow kupieckich. W takich sytuacjach korzystali z r6znych form wystapien do
przedsigbiorcow, w tym wystapien pisemnych, telefonicznych, mailowych, czgsto
zapowiadanych faksem.

Rzecznicy wystgpowali do przedsigbiorcow w sprawach ochrony intereséw
konsumentow w 45 316 przypadkach. Najwigcej wystapien, bo 22 992 dotyczyto umow
sprzedazy (interwencje dotyczyly jakosci sprzedawanych towardéw i ich przydatnosci do
uzytku, sposobu rozpatrywania reklamacji), w dalszej kolejnosci Rzecznicy wystgpowali
wobec przedsigbiorcow wykonujacych wustugi, tj. 19 741 razy (najwigcej wystapien
Rzecznikow dotyczyto spraw telekomunikacyjnych - spory z TP S.A., z operatorami telefonii
komoérkowej 1 nadawcami programéw telewizyjnych, z firmami remontowo-budowlanymi,
bankami). Najmniej wystapien dotyczyto zawartych z przedsigbiorcami umoéw poza lokalem 1
na odleglos¢ (2583 wystapien). Z otrzymanych informacji wynika, Ze najczgsciej wystgpowali
do przedsigbiorcoéw Rzecznicy z wojewddztw pomorskiego i zachodniopomorskiego. Ogoélna
liczba ich wystapien to 8969. Natomiast najmniej wystapien zanotowali Rzecznicy
z wojewodztw: wielkopolskiego — 1988 wystapien oraz lubelskiego i podlaskiego — 2277
wystapien.

Z otrzymanych od Rzecznikéw sprawozdan wynika, ze wigkszo$¢ wystapien
rzecznikéw do przedsigbiorcow w sprawie ochrony interesOw konsumentow zostata
zakonczona wynikiem pozytywnym dla konsumenta.

Ponizsza tabela przedstawia ilo$¢ wystapien Rzecznikow do przedsigbiorcow w sprawach
ochrony praw 1 interesow konsumentow w skali catego kraju. Szczegoétowe zestawienie
z rozgraniczeniem na konkretny rodzaj sprawy zawarty jest w tabeli nr 2 w Rozdziale VI
niniejszego sprawozdania.
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Umowy poza
lokalem i na Ogolem
odleglosé

Umowy

Delegatura Uslugi sprzedazy

Gdansk 4165 4264 540 8969
(woj. pomorskie i
zachodniopomorskie)

Lodz 2746 3682 302 6730
(woj. tédzkie
i Swietokrzyskie)

Wroclaw 2085 2183 281 4549
(woj. wojewodztwa
dolnoslaskie i
lubuskie)

Warszawa 2934 2475 252 5661

(woj. mazowieckie)

Poznan 974 906 108 1988
(woj. wielkopolskie)

Bydgoszcz 1402 1561 273 3236
(woj. kujawsko-
pomorskie,
warminsko-
mazurskie)

Katowice 2644 4449 390 7483
(woj. Slaskie
i opolskie)

Lublin 1038 1100 139 2277

(woj. lubelskie
i podlaskie)

Krakow 1753 2372 298 4423

(woj. malopolskie
i podkarpackie)

OGOLEM 19 741 22992 2583 45 316

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

Ustawowym obowiazkiem Rzecznikow jest wspdlpraca z Urzedem Ochrony
Konkurencji i Konsumentdéw, organami Inspekcji Handlowej oraz innymi instytucjami, ktore
dziataja na rzecz ochrony praw konsumentow. W 2009 r. wspolpraca z tymi instytucjami byta
prowadzona na biezaco i charakteryzowata si¢ duza aktywnoscia Rzecznikow.

Wspoélpraca z Urzegdem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw polegala przede
wszystkim na wymianie informacji na temat nowych regulacji prawnych dotyczacych
ochrony konsumentow, konsumenckiego orzecznictwa sadowego, udostgpniania przez
UOKIiK materiatow szkoleniowych oraz konsultacji w zakresie zachowan przedsigbiorcow
naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow. Urzad dostarczat Rzecznikom ulotki
1 broszury, ktore nastgpnie Rzecznicy przekazywali konsumentom. Wspdtpraca z Urzgdem
polegala rowniez na konsultacjach telefonicznych oraz informowaniu o niekorzystnych dla
konsumentéw zjawiskach 1 praktykach rynkowych np. w 2009 r. Rzecznicy z wojewddztw
malopolskiego i podkarpackiego wystgpowali do UOKiK w sprawach stosowania przez
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przedsigbiorcow w ich wzorcach umow niedozwolonych postanowien umownych wpisanych
do Rejestru postanowien uznanych za niedozwolone (Rzecznicy z: Krakowa — 5
zawiadomien, Powiatowy Rzecznik Konsumentow z O$wigcimia — 2 zawiadomienia
o praktykach stosowanych przez Wydawnictwo Reader’s Digest Sp. z 0.0. i w sprawie
praktyk stosowanych przez Akademig¢ Wychowania Fizycznego w Katowicach).

Rzecznicy wspélpracowali rowniez z organami Inspekcji Handlowej, a wspotpraca
ta byla nawiazywana w celu przeprowadzenia postgpowania pojednawczego lub gdy
potrzebne byly ogledziny czy wydanie opinii co do jakosci towaru czy wykonanej ustugi.
Rzecznicy kierowali wnioski o przeprowadzenie kontroli u przedsigbiorcow. Powiatowy
Rzecznik Konsumentéow w Zakopanem doprowadzit do kontroli Inspekcji Handlowe;j
w placowce handlowej wiasciciela sklepu obuwniczego ,,CROSS” w Zakopanem pod katem
legalnosci, rzetelno$ci 1 prawidtowos$ci oznaczania cen obuwia przeznaczonego do sprzedazy.
Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Oswigcimiu zainicjowal kontrol¢ przedsigbiorcy
NIKE Retail Poland Sp. z o0.0. z siedziba w Sosnowcu. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw
w Pszczynie skierowat dwa zawiadomienia do Inspekcji Handlowej w Katowicach w sprawie
niezgodno$ci cen uwidocznionych na wywieszkach przy towarach z cenami
zaewidencjonowanymi w kasie fiskalnej oraz niesprawnosci czytnikow cen i1 niezgodnoS$ci
cen uwidocznionych na wywieszkach z cenami na paragonach.

Innym organem, z ktérym wspotpracowali Rzecznicy byta Krajowa Rada
Rzecznikow Konsumentow.

Ponadto Rzecznicy nawiazywali wspotpracg z instytucjami zajmujacymi si¢ ochrona
praw konsumentow, jak np. ze Stowarzyszeniem Konsumentéow Polskich, Federacja
Konsumentow, Europejskim Centrum Konsumenckim. Z uzyskanych informacji wynika,
ze przedmiotem wspotpracy byla wymiana informacji oraz materiatow szkoleniowych lub
informacyjnych, a takze organizacja spotkan popularyzujacych prawo konsumenckie lub
korzystanie z pomocy rzeczoznawcy do spraw towardow 1 ustug, dzialajacego przy takich
organizacjach np. Miejski Rzecznik Konsumentéw w Katowicach wspotpracowat z Federacja
Konsumentow poprzez konsultacje zglaszanych do Federacji Konsumentéw problemow
konsumenckich.

Innymi instytucjami, z ktorymi wspoipracowali Rzecznicy byly Urzad Regulacji
Energetyki (Miejski Rzecznik Konsumentéw w Piekarach Slaskich wspotpracowat
z Urzedem Regulacji Energetyki w sprawie taryf stosowanych przez producentow
i dostawcow ciepla i energii), Urzad Komunikacji Elektronicznej — konsultacje przy
interpretacji szczegdlowych przepisow ustaw, skladanie wnioskow o przeprowadzenie
mediacji przez Prezesa UKE, Rzecznik Ubezpieczonych (Powiatowy Rzecznik
Konsumentéw z Gorlic, Powiatowy Rzecznik Konsumentow z Przeworska oraz Powiatowy
Rzecznik Konsumentow z Krosna nawiazali porozumienie w zakresie ochrony interesow
ubezpieczajacych, ubezpieczonych, uposazonych lub uprawnionych z uméw ubezpieczenia),
Polubowne Sady Konsumenckie, Arbiter Bankowy, Zwigzek Bankow Polskich, Biuro
Informacji Kredytowej, Stowarzyszenie Krzewienia Edukacji Finansowej, Generalny
Inspektor Ochrony Danych Osobowych, Komisja Nadzoru Finansowego, Urzad
Lotnictwa Cywilnego (Powiatowy Rzecznik z Nowego Targu przekazal informacje
o nieprawidtowosciach w przewozie lotniczym, Powiatowy Rzecznik Konsumentow
w Os$wigcimiu zawiadomit o nieprawidlowo$ciach w przewozie bagazu przez linie lotnicze
KLM Royal Dutch Airlines z siedziba w Polsce), Rzecznik Praw Obywatelskich, Centrum
Edukacji Obywatelskiej, Urzad Kontroli Skarbowej, Urzad Marszalkowski, Polska
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Zielona Sie¢, Zrzeszenie Prywatnego Handlu i Uslug, Stowarzyszenie Kupcow Rynku,
Polskie Stowarzyszenie Sprzedazy Bezposredniej. Rzecznicy wystgpowali rowniez do
organow S$cigania — Prokuratura i Policja - i zawiadamiali o podejrzeniu popelnienia
przestgpstwa.

Inna forma wspotpracy Rzecznikéw z UOKIK lub instytucjami zajmujacymi si¢

ochrong praw konsumentéw byly szkolenia badZ spotkania majace na celu podnoszenie
kwalifikacji Rzecznikéw. W 2009 r. Rzecznicy uczestniczyli w m.in. nastgpujacych
szkoleniach z ochrony praw konsumentow:

szkolenie Od minimalnej do maksymalnej harmonizacji, konsumencki kontekst
liberalizacji rynkow zmonopolizowanych organizowane przez Firm¢ PM Group s.c.
z Biategostoku, w ramach zamoéwienia Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow;

spotkanie rzecznikéw konsumentow 1 organizacji konsumenckich dotyczace obstlugi
klientéw oraz oferty uslugowo-produktowej operatordw, zorganizowane przez
Telekomunikacje Polska S.A. oraz PTK Centertel;

seminaria Komisji Nadzoru Finansowego z zakresu sektora ubezpieczeniowego: Ogolne
warunki ubezpieczenia wraz z omowieniem niedozwolonych postanowien umownych oraz
dopuszczalnos¢  wypowiedzenia ogolnych warunkow umow w  trakcie trwania
ubezpieczenia 1 Konsument na rynku finansowym ;

seminarium 1 warsztaty z zakresu sektora bankowego 1 kapitatlowego Pufapki przy
podpisywaniu umow dotyczqcych produktow bankowych zorganizowane przez Komisj¢
Nadzoru Finansowego;

konferencja Konsument i jego Rzecznik zorganizowana przez Miejskiego Rzecznika
Konsumentow w Warszawie z okazji 10-lecia instytucji Rzecznika Konsumentow;

IT Spalskie Warsztaty Energetyczne — Forum Rzecznikow Konsumentéw, gdzie omawiana
byla problematyka dostaw energii i paliw, ktora stanowi do$¢ trudny watek w codziennej
pracy Rzecznikow;

szkolenie Rzecznik konsumentow w postepowaniu przed sqdem cywilnym organizowane
przez Stowarzyszenie Rzecznikéw Konsumentow;

konferencja zorganizowana przez Enion Energia Nowa jakos¢ kontaktow z klientami
w Enion Energia;

spotkanie zorganizowane przez delegatur¢ UOKiK w Poznaniu i Wielkopolski Inspektorat
Inspekcji Handlowej na temat aktualnych probleméw zwiazanych z postgpowaniem
mediacyjnym, ustawa o szczegdlnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz handlem
internetowym;

szkolenie zorganizowane przez UOKiK Kredyt konsumencki w nowym wydaniu — debata o
zmianach w unijnej dyrektywie;

wyktad Europejskiego Centrum Konsumenckiego pt. Odpowiedzialnos¢ za szkode
wyrzqdzonq przez produkt niebezpieczny a bezpieczenstwo produktow;

szkolenie na temat Praca i komunikacja z klientem trudnym oraz agresywnym z postawq
roszczeniowq.

13



5. Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentéow i wstepowanie do
toczacych si¢ postepowan.

Z uzyskanych informacji wynika, ze Rzecznicy wytaczali powoddztwa na rzecz
konsumentéw, kiedy proby zakonczenia sporu w sposdb polubowny okazaty sig
bezskuteczne, gdy zostala wyczerpana cala droga postgpowania reklamacyjnego oraz
w przypadkach razacego naruszenia obowiazujacych przepisow prawa. Ponadto rzecznicy
decydowali si¢ na wytyczenie powodztw w przypadku, gdy wyrok sadu mogl stanowic
pewien rodzaj wskazowki na przyszto§¢ w podobnych sprawach dotyczacych szerokiego
kregu konsumentow. W sytuacji gdy konsument chciat dochodzi¢ swoich praw na drodze
sadowej, a Rzecznicy nie wystgpowali osobiscie z pozwem do sadu, udzielana pomoc prawna
polegala na przygotowaniu pozwu do sadu oraz na informowaniu konsumenta o dalszej
procedurze dochodzenia swoich praw, wlacznie z przygotowaniem pozwu do sadu, ktory byt
indywidualnie wnoszony przez konsumenta.

W 2009 roku Rzecznicy ztozyli na rzecz konsumentéow 3144 powodztwa. Analiza
sprawozdan wskazuje, iz w wigkszosci przypadkéw sktadane pozwy dotyczyty reklamacji
w zakresie niezgodno$ci towaru z umowa lub gwarancji. Rowniez wigkszo§¢ wytoczonych
powodztw zakonczyla si¢ pozytywnie dla konsumentow, tzn. wyroki uwzglednialy
w zasadniczej czesci zadania konsumentow. Jednoczesnie Rzecznicy skierowali 471 spraw do
sadu polubownego, gdzie rowniez wigkszo§¢ z nich zostata rozpatrzona na korzys¢
konsumentéw. W 310 przypadkach Rzecznicy wstepowali do toczacego si¢ juz postgpowania.

Liczbe wytoczonych powddztw na rzecz konsumentdow w skali catego kraju
przedstawia ponizsza tabela. Szczegdlowe zestawienie wytoczonych powodztw
z rozgraniczeniem przedmiot sporu zawarty jest w tabeli nr 3 w Rozdziale VI niniejszego
sprawozdania.

Delegatura UOKiK Powddztwa na rzecz konsumentow
Del. w Bydgoszczy 154
(kujawsko-pomorskie i warminsko-
mazurskie)
Del. w Gdansku 587
(woj. pomorskie
i zachodniopomorskie)
Del. w Katowicach 589
(woj. slaskie i opolskie)
Del. w Krakowie 215
(woj. malopolskie i podkarpackie)
Del. w Lublinie 132
(woj. lubelskie i podlaskie)
Del. w Lodzi 227
(woj. todzkie i §wietokrzyskie)
Del. w Poznaniu 341
(woj. wielkopolskie)
Del. we Wroclawiu 462
(woj. dolnoslaskie i lubuskie)
Del. w Warszawie 437
(woj. mazowieckie)
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Razem 3144

6. Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Istotnym elementem dziatalno$ci Rzecznikéw konsumentow jest prowadzenie dziatan
edukacyjno-informacyjnych, ktérych celem jest podniesienie §wiadomosci konsumenckiej
lokalnej spotecznos$ci oraz us§wiadomienie konsumentom mozliwo$ci korzystania z bezptatne;j
pomocy prawne] Rzecznika w sprawach spornych z przedsigbiorcami. Z informacji
uzyskanych ze sprawozdan przestanych przez Delegatury wynika, ze Rzecznicy w 2009 r.
prowadzili szerokie dziatania edukacyjno-informacyjne, promujace wiedzg na temat praw
konsumentow.

Jednym z przejawoéw dziatalnosci Rzecznikdw byly bezposrednie spotkania
z konsumentami, a w szczeg6lnosci spotkania z mlodzieza w szkolach. Zasigg dziatania
Rzecznikoéw obejmowat wszystkie poziomy nauczania, tj. szkoty podstawowe, gimnazja, licea
i technika. Spotkania miaty charakter jednorazowy, cho¢ rowniez zdarzaty si¢ cykliczne
spotkania badZz wydarzenia o charakterze konkurséw wiedzy. W trakcie spotkan szkolom
przekazywano materialy edukacyjne, tj. ulotki, broszurki zawierajace informacje o instytucji
powiatowego (miejskiego) rzecznika konsumentéw oraz o przystugujacym konsumentom
prawach. Rzecznicy rdwniez prowadzili szkolenia dla nauczycieli z zakresu wprowadzania
elementéw wiedzy konsumenckiej do programdéw nauczania w szkotach publicznych.
Szkolenia byly organizowane we wspotpracy z wojewddzkimi kuratorami o$wiaty,
wydziatami edukacji 1 sportu starostw powiatowych, urzedami miast i gmin, osrodkami
doradztwa metodycznego. Przyktady konkretnych inicjatyw podjgtych przez Rzecznikow
w szkolach: Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Gizycku przeprowadzit 20 spotkan
z mlodzieza szkot gizyckich, tj. Zespotem Szkot Ksztattowania Srodowiska i Agrobiznesu, 1
LO, I LO z zakresu edukacji konsumenckiej, podczas ktorych przekazat najwazniejsze
informacje dotyczace problematyki konsumenckiej, uzupetnione o odpowiednie broszury
1 materialy. Rzecznik przekazat takze do przedszkola ksiazeczki do kolorowania i komiksy
z materialami do prowadzenia zaje¢ dla nauczycieli na temat ochrony konsumentow.
Podstawowe informacje zwiazane z ochrona konsumenta Rzecznik udostgpnia na stronie
internetowej powiatu; Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Elku przeprowadzit 9 spotkan
z mlodzieza w Zespole Szkot nr 6 i w Zespole Szkét Samorzadowych w Etku z zakresu
edukacji konsumenckiej, podczas ktorych przekazano najwazniejsze informacje dotyczace
problematyki konsumenckiej, uzupetnione o odpowiednie broszury i materiaty; Powiatowy
Rzecznik Konsumentéw w Szczytnie odbyt spotkania z miodzieza dwoch klas Zespotu
Szkoét nr 2 oraz miodzieza Zespotu Szkot nr 1 zorganizowane w ramach zajeé z przedmiotu
,»przedsigbiorczos¢”, w trakcie ktorych przekazywana byla wiedza dotyczaca problematyki
ochrony konsumentéw. Ponadto z okazji obchodéw Swiatowego Dnia Konsumenta w marcu
2009 r. Rzecznik we wspotpracy z nauczycielami Zespotu Szkét nr 1 w  Szczytnie
zorganizowat konkurs wiedzy konsumenckiej. Mtodziez z kota Mtodych Konsumentow
dziatajacego w tej szkole, zorganizowata takze akcj¢ informacyjna rozdawania konsumentom
pod marketem ulotek z informacjami na temat kompetencji rzecznika i jego danych
kontaktowych; Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Brodnicy uczestniczyl m.in.
w spotkaniu z mlodzieza Zespotu Szkét Rolniczych w ramach projektu ,,Otwarta Firma”,
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w trakcie ktorych omowione zostaly kwestie np. procedury reklamacyjnej, sposoby
dochodzenia roszczen oraz inne prawa przystugujace konsumentom. Rzecznik uczestniczyt
takze w spotkaniach z przedsigbiorcami, ktérych przedmiotem bylo m.in. wskazanie
prawidtowego trybu i termindéw rozpatrywania reklamacji konsumenckich; Miejski Rzecznik
Konsumentéw w Rudzie Slaskiej — w ramach Swiatowego Tygodnia Przedsigbiorczosci
2009 (projekt ,Otwarta Firma” zorganizowany przez Fundacj¢ Mlodziezowe;j
Przedsigbiorczosci) wygtlosit prelekcje na temat praw konsumenta w Zespole Szkoét
Ogolnoksztatcacych i Ponadgimnazjalnych.

Wielu rzecznikéw z wojewddztwa wielkopolskiego (Poznan, Gniezno, miasto Kalisz,
Sroda Wilkp., Rawicz, Gostyn, Jarocin, Pita, Wrze$nia, Srem, Oborniki, Ostrzeszow, Ztotow,
miasto Konin, Wagrowiec, Konin, Sroda Wikp., Koscian) przeprowadzilo w swoich
powiatach wyktady w szkotach w celu przygotowania mtodziezy do VI edycji Wielkopolskiej
Olimpiady Wiedzy Konsumenckiej, organizowanej przez Delegatur¢ UOKiK w Poznaniu.

Rzecznicy spotykali si¢ rowniez z konsumentami w mniejszych miejscowosciach na
terenie powiatu. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Zninie odbyl dwa spotkania
z mieszkancami wsi Skorki Gm. Rogowo oraz cztonkami Stowarzyszenia na Rzecz Odnowy
1 Rozwoju Ojrzanowa Gm. Labiszyn. W spotkaniach uczestniczyto okoto 50 os6b. W trakcie
prelekcji poruszano problemy dotyczace zawierania umow poza lokalem przedsigbiorstwa,
procedury reklamacyjnej, poréwnania uprawnien wynikajacych z niezgodno$ci towaru
z umowa z uprawnieniami wynikajacych z gwarancji. Miejski Rzecznik Konsumentow
w Jaworznie spotkat si¢ z grupa podopiecznych Centrum Integracji Spotecznej, natomiast
Miejski Rzecznik Konsumentow w Katowicach wzial udzial w spotkaniu z grupa
emerytow. Powiatowy Rzecznik Konsumentéow w Strzelcach Opolskich stale wspolpracuje
z Polskim Zwiazkiem Emerytow 1 Rencistow.

Ponadto Rzecznicy przekazywali wiedzg o prawach konsumenta poprzez wspoélprace
z mediami — telewizja, radiem oraz prasg (gazety o zasiggu lokalnym 1 ogélnokrajowym).
Publikowali tematyczne artykuty do prasy, udzielali wywiadow, przekazywali informacje
o wszelkich zmianach w przepisach prawnych dotyczacych konsumentéw, naglasniali
istniejace na rynku zagrozenia interesOw konsumentéw w audycjach radiowych i programach
telewizyjnych, np. Miejski Rzecznik Konsumentéw w Sosnowcu wspotpracowat z telewizja
kablowa ,,TELPOL” oraz z dziennikiem ,,Wiadomosci Zagtgbia”, na tamach ktérego w statej
rubryce poradnikowej publikowat artykuly dotyczace praw konsumentéw; Powiatowy
Rzecznik Konsumentéw w Gliwicach — udzielit wywiadow i konsultacji dla czasopisma
»Przeglad Lokalny” z Knurowa, dla ,,Polski Dziennika Zachodniego”, ponadto publikowat
artykuly edukacyjno-informacyjne na tamach Wiadomosci Powiatu Gliwickiego, Powiatowy
Rzecznik Konsumentéw w Opolu opublikowat okoto 30 artykuléw na tamach ,, Trybuny
Opolskiej” 1 ,,Serwisu Opolskiego”, Miejski Rzecznik Konsumentow w Czestochowie
udzielit 21 wywiadow 1 porad dla prasy, radia i telewizji. Informacje o pracy Rzecznika
ukazaly sie w ,,Gazecie Wyborczej”, ,,Zyciu Czestochowskim” i ,,Rzeczypospolitej”, Miejski
Rzecznik Konsumentow w Katowicach wystgpowat w TVP-Katowice, TV Silesia, telewizji
kablowej Telpol. Brat udzial w audycjach Radia Katowice pt. "Mam prawo”, w trakcie
ktorych udzielal na antenie odpowiedzi na pytania konsumentéw, Powiatowy Rzecznik
Konsumentow w Strzelcach Opolskich przygotowat cykl artykutow do dwutygodnika
,Powiat Strzelecki”. Rzecznik wypowiadat si¢ na tamach ,,Strzelca Opolskiego” i ,,NTO”, jak
rowniez w Radiu Opole.
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Wielu rzecznikow w swojej dzialalnosci edukacyjnej nie tylko wspétpracowalo
z konsumentami, ale rowniez z przedsigbiorcami udzielajac im porad, organizujac spotkania
i szkolenia. Miejski Rzecznik Konsumentéw w Sosnowcu przeprowadzil warsztaty dla
kadry hipermarketu w zakresie niezgodnos$ci towaru z umowa, regkojmi 1 gwarancji, Miejski
Rzecznik Konsumentéw w Rudzie Sl. przeprowadzil szkolenie kadry marketu OBI,
natomiast Miejski Rzecznik Konsumentow w Lodzi przeprowadzit we wspotpracy z biurem
Rozwoju Przedsigbiorczosci i Miejsc Pracy Urzedu Miasta Lodzi szkolenie dla oséb
planujacych rozpoczegcie dziatalnosci gospodarcze;.

Waznym narzedziem stuzacym edukacji konsumentow byly réwniez strony
internetowe, na ktorych rzecznicy zamieszczali obowiazujace regulacje prawne zwiazane
z ochrona konsumentéw, wzory pism, formularzy sadowych, teksty niektérych ustaw np.
o sprzedazy konsumenckiej. Ponadto Rzecznicy prowadzili poradnictwo konsumenckie
poprzez umieszczanie krotkich informacji oraz tzw. FAQ (Frequently Asked Questions).
Opracowali wilasne plany edukacyjne, np. ,,Moje konsumenckie ABC” (Miejski Rzecznik
Konsumentow w Gliwicach opracowat 30 autorskich poradnikéw, ktore sa do dyspozycji
konsumentow w biurze Rzecznika). Ponadto Rzecznicy podczas spotkan z konsumentami
rozpowszechniali broszury i ulotki dotyczace ochrony konsumentéw, ktore otrzymywali
z Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow, Stowarzyszenia Konsumentéw Polskich
1 Federacji Konsumentow. Materiaty te sa rowniez dost¢gpne w biurach Rzecznikow.

W ramach dziatan edukacyjnych Rzecznicy przekazywali wiedzg o prawach
konsumentéw poprzez dyzury konsumenckie. W ten sposob mieli mozliwo$¢ dotarcia do
szerszego grona konsumentoéw np. Miejski Rzecznik Konsumentow w Krakowie uruchomit
dodatkowe dyzury konsumenckie w siedzibach Rad i Zarzadow Dzielnic Miasta Krakowa,
Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Dabrowie Gorniczej mial staty dyzur w Centrum
Handlowym Pogoria.

Inna forma dziatan edukacyjnych Rzecznikow byly konferencje poruszajace
problematyke ochrony konsumentéw. Miejski Rzecznik Konsumentow w Krakowie
zorganizowal we wspotpracy z Biurem Prasowym Kancelarii Prezydenta Miasta Krakowa
konferencj¢ prasowa dotyczaca przed$wiatecznych zakupéw 1 zwiazanych z nimi
,putapkami”, z ktorymi mogli spotka¢ si¢ konsumenci.

Na uwage zastuguje rowniez inicjatywa ,,Tankuj taniej” podjgta przez Miejskiego
Rzecznika Konsumentow z Tarnowa. Na skutek licznych skarg konsumenckich Rzecznik we
wspotpracy z Urzegdem Miasta Tarnowa podjat dziatania informacyjne dotyczace cen paliw na
stacjach benzynowych w Tarnowie. Podjecie dziatan w tej sprawie spowodowane byto
wysokoscia cen paliw, ktore w Tarnowie w momencie rozpoczecia akcji oscylowaly powyzej
sredniej krajowej. Podejmujac tego typu dziatania, przyjgto tezg, ze informowanie
konsumentéw o cenach paliwa na lokalnych stacjach benzynowych moze spowodowac wzrost
zachowan konkurencyjnych pomigdzy przedsigbiorcami i obnizenie cen oferowanych przez
nich produktow. Do akcji wlaczyly si¢ rowniez lokalne media (Gazeta Krakowska, radio
ESKA, Matopolska Telewizja Kablowa 1 Radio Dobra Nowina). Ceny paliw publikowano tez
na stronach internetowych miasta oraz na tablicach §wietlnych umieszczonych na terenie
Tarnowa. Wdrozono takze akcje sms’owa, tzn. wysylano informacje o cenach paliwa na
najtanszych stacjach w miescie. Akcja spowodowata obnizenie cen paliw 1 zwigkszenie
obrotéw u przedsigbiorcow notowanych jako najtansi (wg niektorych zrédel w pierwszym
okresie jej obowiazywania nawet o0 40%).
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III. OPIS PODEJMOWANYCH DZIALAN DOTYCZACYCH ODREBNYCH
PRZEPISOW.

1. Ustawa o szczegélnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz
o zmianie Kodeksu cywilnego.

Od dnia 1 stycznia 2003 r. obowiazuja przepisy ustawy z dnia 27 lipca 2002 r.
o szczegolnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz zmianie Kodeksu cywilnego.
Ustawa naktada na sprzedawce liczne obowiazki m.in. udzielenia jasnych i1 zrozumialych
sformutowan w jezyku polskim o towarze, o cenie towaru, zapewnienia odpowiednich
warunkow do dokonania wyboru i1 sprawdzenia nabytego towaru. Z informacji uzyskanych
ze sprawozdan wynika, ze nie wszyscy sprzedawcy przestrzegaja przepisy tej ustawy, w
zwiazku z czym konsumenci zglaszaja si¢ do Rzecznikéw o podjecie stosownych dziatan,
ktore pozwola konsumentom na dochodzenie swoich roszczen.

Problemy z ktorymi w wigkszosci przypadkow konsumenci zglaszali si¢ do
Rzecznikow zwiazane byly z reklamacjami umow sprzedazy. Bardzo czesto pod pojeciem
reklamacji sprzedawcy rozumieja jedynie przystugujace konsumentowi uprawnienia
wynikajace z dokumentu gwarancyjnego i przekazuja sprawe do rozpoznania producentowi
towaru. Problemy zglaszane do Rzecznikdéw dotyczyly: nieprzestrzegania 14-dniowego
terminu udzielenia odpowiedzi w sprawie zadan reklamacyjnych konsumenta, odmowy
przyjmowania od konsumentoéw reklamacji po uptywie 6 miesigcy uzytkowania towaru (dot.
operatorow sieci komorkowych, sklepow RTV-AGD, sklepéw obuwniczych), odmowy
przyjmowania reklamacji od konsumenta na podstawie dowodu zakupu, jakim jest wydruk
z terminala kart ptatniczych lub potwierdzenia transakcji wystawionego przez bank, nie
precyzowaniem terminOw rozpatrzenia reklamacji (brak konkretnych uregulowan prawnych
w zakresie terminu rozpatrzenia reklamacji), odmownego rozpatrzenia reklamacji, podpartym
nieprecyzyjna opinia rzeczoznawcy. Rzecznicy informowali konsumentow o zakresie praw
wynikajacych z ustawy o szczegdlnych warunkach sprzedazy konsumenckiej, o terminach
zgloszenia reklamacji, trybie postgpowania reklamacyjnego oraz zakresie odpowiedzialno$ci
sprzedawcy. Zwracali uwage konsumentom na mozliwo$¢ skladania reklamacji z tytutu
niezgodno$ci towaru z umowa lub mozliwo$¢ wynikajaca z uprawnien gwarancyjnych.

W sporze ze sprzedawca Rzecznicy zawsze dazyli do ugodowego rozwiazania sporu,
w przypadku gdy nie byto to mozliwe kierowali sprawg na droge sadowa.

2. Umowy zawierane na odleglos¢ oraz poza lokalem przedsi¢biorstwa
(ustawa o ochronie niektorych praw konsumentow oraz odpowiedzialnosci
za szkode¢ wyrzadzong przez produkt niebezpieczny).

Z informacji uzyskanych od Rzecznikéw wynika, ze glownym problemem
konsumentoéw, ktorzy zawierali umowe na odleglo$¢ byta realizacja prawa odstapienia od
umowy. Zgodnie z przepisami ustawy o ochronie niektérych praw konsumentow oraz
odpowiedzialnosci za szkod¢ wyrzadzona przez produkt niebezpieczny, przedsigbiorca ma
obowiazek przed zawarciem umowy poza lokalem poinformowa¢ konsumenta o prawie do
odstapienia od umowy w terminie 10 dni od jej zawarcia. Rzecznicy informowali
konsumentoéw o przystugujacych im prawach oraz pomagali odstapi¢ od zawartych uméw.

Rzecznicy interweniowali réwniez w przypadkach dotyczacych braku udzielenia
pelnych informacji o sprzedawanych towarach i ustugach, jak rowniez braku umieszczenia
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danych przedsigbiorcy, tj. adresu firmy. Wystgpowaly przypadki, w ktorych przedsigbiorca
informowal wylacznie o siedzibie biura handlowego w danej miejscowosci, a pelne dane
firmy zamieszczat dopiero na fakturze VAT, wystawianej i dorgczanej konsumentom kilka
lub nawet kilkanascie dni od daty sprzedazy. Tego typu dziatania przedsigbiorcy
powodowaty, ze konsument, ktory chciat skorzysta¢ z uprawnienia do odstapienia od umowy,
nie posiadal adresu i pelnej nazwy firmy, co uniemozliwialo lub znacznie utrudniato
rezygnacje Z Umowy.

Rzecznicy informowali réwniez o dziataniach przedsigbiorcy Eller Service,
prowadzacego portal internetowy ,,pobieraczek.pl”, oferujacego pobieranie filmow, gier,
programéw oraz muzyki. W 2009 r. do Rzecznikdéw naptywato wiele skarg od konsumentéw,
ktérzy byli wprowadzani w blad trescia komunikatow reklamowych. Portal zachgcat do
pobierania plikow za darmo przez okres 10 dni, ale wypelnienie formularza rejestracyjnego
1 zaakceptowanie regulaminu uznane bylo przez serwis za zawarcie umowy zobowiazujacej
do zaplacenia okres$lonej kwoty. Po uptywie darmowego 10 - dniowego okresu, konsumenci
otrzymywali e-mail informujacy i1 potwierdzajacy zawarcie umowy na okres 1 roku
1 informacjg, ze miesiac trwania umowy jest ptatny w kwocie 7,90 ztotych. Nalezno$¢ za caty
rok trwania umowy nalezalo wnie$¢ z gory. Na skutek licznych skarg konsumentow
1 informacji przekazanych przez Rzecznikow, Prezes UOKIiK przeprowadzit w tej sprawie
postgpowanie i uznal dziatanie przedsigbiorcy Eller Service za naruszajace zbiorowe interesy
konsumentow.

3. Niedozwolone postanowienia umowne (ustawa o ochronie niektorych
praw konsumentow oraz odpowiedzialnos$ci za szkod¢ wyrzadzong przez
produkt niebezpieczny).

Rzecznicy w sprawozdaniach wskazywali, ze konsumenci przekazywali im umowy
zawierane z przedsigbiorcami $wiadczacymi ustugi bankowe, ubezpieczeniowe, turystyczne
czy jezykowe, w celu dokonania ich analizy pod katem wystepowania ewentualnych klauzul
abuzywnych. W przypadku gdy umowa zostata przekazana Rzecznikom przed jej
podpisaniem przez konsumenta, Rzecznicy podejmowali dziatania informacyjne i1 edukacyjne.
Pouczali konsumentéw, ze powinni zwroci¢ przedsigbiorcy uwage na wszelkie istniejace
nieprawidlowosci. W przypadku gdy konsument podpisal juz umowg zawierajaca
niedozwolone postanowienia (postanowienie zostatlo juz wpisane do Rejestru niedozwolonych
postanowien umownych), informowano konsumentéw, ze takie postanowienia nie wiaza
konsumenta z mocy samego prawa. Jesli przedsigbiorca nie przychylit si¢ do tego stanowiska,
informowano konsumentéw o koniecznosci zwrocenia si¢ do sadu powszechnego o uznanie
danego postanowienia za niewiazace. W takich sytuacjach Rzecznicy wysylali réwniez
zawiadomienia do Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow. Miejski Rzecznik
Konsumentow w Olsztynie skierowat do Prezesa UOKiK dwa wnioski o wszczecie
postgpowania o uznanie praktyki stosowanej przez dewelopera za naruszajaca zbiorowe
interesy konsumentow i1 nakazania jej stosowania.

W 2009 r. Rzecznicy wytoczyli tacznie 187 powddztw dotyczacych uznania
postanowienia umownego za niedozwolone, w tym 109 powodztw zostalo rozpatrzonych
pozytywnie a 14 — negatywnie. W momencie przekazywania przez Rzecznikéw sprawozdan
64 sprawy sadowe dotyczace uznania postanowienia umownego za niedozwolone nie zostaly
jeszcze zakonczone.
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4. Ustawa o kredycie konsumenckim.

W roku sprawozdawczym 2009 Rzecznicy udzielili konsumentom 4133 porady dotyczace
kredytu konsumenckiego. Porady te dotyczyly m.in. interpretacji przepisow ustawy
o kredycie konsumenckim, wyjasnienia niezrozumiatych dla konsumentow postanowien
umownych, nieprawidtowego naliczania rat, zadania nienaleznej zalegtej zaptaty, naliczania
prowizji od wczesniejszej splaty kredytu. Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Wadowicach
interweniowal w sytuacji, gdy bank nie zwrocit konsumentowi odsetek po przedterminowe;j
sptacie kredytu. Kilku Rzecznikow wystapito z pisemna interwencja do bankow, ktore
odmawiaty zwrotu czg$ci ubezpieczenia po wczesniejsze] splacie kredytu. Rzecznik
Konsumentow z Wadowic wystepowatl rowniez w przypadkach obciazenia konsumenta
dodatkowym ubezpieczeniem kredytu i optatami za listy zawiadamiajace oraz rozmowy
telefoniczne w wysokosci 720 zt. W wyniku interwencji Rzecznika powyzsza kwota zostata
anulowana.

Rzecznicy podkreslali, Ze instytucje bankowe udzielajace kredytéw nie badaja zdolnos$ci
kredytowej konsumentow i w zwiazku z tym otrzymanie kredytu nie stanowi zadnego
problemu dla konsumenta. Latwa dostgpno$¢ kredytow powoduje, iz wielu konsumentéw
popada w zadluzenie, poniewaz sptata kredytu przewyzsza ich mozliwosci finansowe.
Delegatura w Gdansku poinformowata, ze do Rzecznikdéw zglaszato si¢ coraz wigcej osob,
w wigkszos$ci starszych, posiadajacych zobowiazania z uméw kredytowych w kilku, a nawet
kilkunastu bankach, ktérych taczna kwota przekraczata 100-200 tys. ztotych, przy czym suma
miesigcznych rat znacznie przekraczata uzyskiwane dochody. Osoby te byly niewyptacalne
1 z reguty nie posiadaly tez zadnego dochodu. Rzecznicy sygnalizowali rowniez, Ze instytucje
parabankowe zawieralty umowy kredytowe z ubezwlasnowolnionymi bez sprawdzenia czy
osoby te posiadaja zdolno$¢ do czynnosci prawnych.

5. Ustawa o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym.

Rzecznicy w swoich sprawozdaniach zanotowali przypadki stosowania przez
przedsigbiorcoOw nieuczciwych praktyk rynkowych, w szczegodlnosci w zakresie agresywnych
praktyk reklamowych oraz wprowadzania konsumentéw w blad. Rzecznik Konsumentow
w Otfawie odnotowat dwa przypadki podejrzenia stosowania nieuczciwych praktyk
rynkowych, co w konsekwencji spowodowato wprowadzenie konsumenta w btad. Jeden
z nich dotyczyl problemoéw w realizacji zamowienia telefonu komorkowego marki Nokia.
Oferta w swojej tresci obejmowata model telefonu Nokia 95. Kiedy konsument chciat
skorzysta¢ z tej oferty, w okresie bedacym poczatkiem jej obowiazywania, dowiedzial si¢ od
sprzedawcy, ze aktualnie taki model jest niedostgpny. Kilkakrotne wystapienia Rzecznika do
operatora zakonczyly sprawg pozytywnie dla konsumenta. Zarzad spoiki przeprosit
konsumenta i Rzecznika za zaistniala sytuacje. Rzecznicy réwniez informowali o stosowaniu
agresywnych technik marketingowych przez przedsigbiorcow polegajacych na nachalnym
oferowaniu konsumentom (zwlaszcza starszym) produktéw prezentowanych jako towary
lecznicze i rehabilitacyjne.

6. Ustawa o ogolnym bezpieczenstwie produktow.

Rzecznicy nie zgtaszali wielu przypadkow naruszenia ustawy o ogdlnym bezpieczenstwie
produktéw. Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Oflawie podjat dzialania zwigzane
z uzytkowaniem obuwia damskiego ,,Sergio Leone”. Na podstawie opinii specjalistow
medycznych oraz z pomoca Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Otawie, konsumentka
poinformowata UOKIiK o problemach powstatych po kilkudniowym uzytkowaniu obuwia
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(zapalenie, obrzek 1 bol stopy). Na podstawie otrzymanych od Mazowieckiego
Wojewodzkiego Inspektora Inspekcji Handlowej wynikéw kontroli, przeprowadzonej
w firmie handlowej stwierdzono, ze przyczyna probleméw konsumentki mogty by¢ torebki
zabezpieczajace buty przed wilgocia podczas transportu. Torebki te byly wkiadane do
pudetka z obuwiem, a w pojedynczych przypadkach umieszczano je rowniez we wnetrzu
buta. W zwiazku z tym dostawcy wyeliminowali torebki z nastgpnych dostaw, a sklepy
przyjmowaty zwrocone obuwie oraz zwracaly konsumentom réwnowarto$¢ kwoty zakupu.

Delegatura w Gdansku odnotowala trzy przypadki zgloszone przez Rzecznikow
w zakresie uregulowan ustawy o ogélnym bezpieczenstwie produktow. Dwa przypadki
dotyczyly wprowadzenia do sprzedazy produktow (kosmetyku 1 pieca centralnego
ogrzewania), ktére mogty by¢ uznane jako produkty niebezpieczne. Skargi zostaty przekazane
do zbadania Inspekcji Handlowej w Szczecinie. Kolejna sprawa zostala zgloszona przez
Powiatowego Rzecznika Konsumentow w Tczewie, ktory zlozyt zawiadomienie do
Prokuratury Rejonowej w Tczewie w zwiazku z podejrzeniem wprowadzenia do obrotu
handlowego towarow opatrzonych podrobionymi znakami towarowymi. W sprawie tej
wydano postanowienie o odmowie wszczgcia postgpowania z uwagi na brak danych
dostatecznie uzasadniajacych podejrzenie popelnienia czynu okreslonego w art. 305 ustawy
z dnia 30 czerwca 2000 r. Prawo wiasnosci przemystowej.

7. Ustawa o jezyku polskim.

Dziatania Rzecznikéw zwiazane z ustawa o jezyku polskim dotyczyly gldéwnie
przypadkow niedotaczenia do niektorych towarow instrukcji w jezyku polskim. Powiatowy
Rzecznik Konsumentow z Kwidzynia zwrocit uwage kierownictwu jednego z duzych
sklepéw sieciowych na niepoprawna pisowni¢ nazw owocow cytrusowych. W wyniku
interwencji Rzecznika btedy zostaly usunigte. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Tucholi
odnotowatl coraz czgstsze zgloszenia konsumentow w zakresie umieszczania w sklepach, tj.
na szyldach i witrynach sklepowych, nazw 1 napiséw w jezykach obcych. Proceder taki
utrudniat klientom oceng, jakiego rodzaju asortymentu mozna si¢ spodziewa¢ w sklepie.

IV. WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO
POPRAWY REALIZACJI PRAW KONSUMENTOW.

1. Wnioski dotyczace sprawozdan z dzialalnosci powiatowych (miejskich)
rzecznikow konsumentow.

Analiza rocznych sprawozdan z dzialalno$ci rzecznikéw wskazuje na konieczno$¢
zobligowania rzecznikow do przekazywania delegaturom ujednoliconych sprawozdan.
Delegatury podkreslaja, ze gldwnym problemem przy sporzadzaniu rocznych sprawozdan jest
duza dowolno$¢ i1 nieprecyzyjnos¢ w ich sporzadzaniu przez Rzecznikow. Efektem tego jest
niemozno$¢ przedstawienia rzeczywistego zakresu dziatania Rzecznikow. Wiaze sig to
z nienalezytym wypelnianiem tabel, stosowaniem innych tabel badZ nie umieszczaniem
wszystkich danych. Kolejny problem dotyczy nieterminowego przekazywania sprawozdan
badz brakiem ich przekazywania. Od 2009 roku Rzecznicy sa zobligowani do przekazywania
Delegaturom UOKIiK swoich sprawozdan do 31 marca danego roku, niezaleznie od tego czy
ich sprawozdanie zostato zatwierdzone przez starostg badz prezydenta miasta. Mimo to, wielu
Rzecznikéw przekazuje swoje sprawozdania z opoéznieniem badz w ogoéle ich nie przekazuje.
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2. Wnhioski rzecznikow dotyczace polepszenia standardéow ochrony
konsumentow.

Y

swoich sprawozdaniach Rzecznicy wystapili z nastgpujacymi propozycjami

polepszenia standardow ochrony konsumentow:

wprowadzenie edukacji sprzedawcow 1 wiascicieli sklepow w zakresie obowiazkow
wobec konsumentéw, prowadzenie bezptatnych szkolen z zakresu ustaw
konsumenckich rowniez wobec przedsigbiorcow, ktorzy $wiadcza na rzecz
konsumentoéw ustugi;

popularyzacja wiedzy konsumenckiej, uruchamianie programéw upowszechniajacych
wsrod szerokiego kreggu odbiorcow podstawowe informacje o prawach konsumentow
uruchomienie w mediach ogolnopolskich 1 lokalnych audycji popularyzujacych
wiedz¢ konsumencka, udostgpnianie konsumentom materiatow szkoleniowych,
broszur 1 ulotek, a takze programowe wprowadzanie -elementow wiedzy
konsumenckiej do szkot oraz organizowanie w szerszym zakresie spotkan Rzecznikéw
z mieszkancami;

wprowadzenie w szkotach, na szczeblu wojewodzkim, a nawet ogodlnopolskim,
konkursu wiedzy z zakresu praw konsumentow;

popularyzacja sadow polubownych;

przeprowadzenie kampanii reklamowej promujacej dzialalno§¢ Rzecznikow
w krajowych srodkach masowego przekazu;

wprowadzenie przepisow prawa umozliwiajacych rzecznikom nieodptatne korzystanie
z opinii rzeczoznawcow oraz zwigkszenie dostgpu do rzeczoznawcow w matych
miejscowosciach;

zwigkszenie czgstotliwosci spotkan Rzecznikow konsumentéw organizowanych przez
Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentdw na szczeblu wojewddztw (nie za$
w odleglych miejscowosciach);

zmiany prawne w kierunku przyspieszenia procedur reklamacyjnych *lacznie
z przyspieszonym dziataniem sadéw, zdaniem Rzecznikow aktualne procedury sa za
dhugie, w zwiazku z tym konsumenci czgsto rezygnuja z dochodzenia swoich praw;

wzmocnienie roli Rzecznika jako samodzielnego, niezaleznego podmiotu
sprawujacego funkcje o charakterze publicznym,;

zwigkszenie srodkow finansowych kierowanych na dziatalno$¢ Rzecznikow;

zagwarantowanie merytorycznego i bezstronnego sposobu wylaniania i powotywania
0sOb na stanowiska Rzecznikow (otwarte konkursy z obiektywnymi kryteriami
wyboru sposréd oséb posiadajacych okreslone wyksztatcenie 1 doswiadczenie
zawodowe, z mozliwos$cia opiniowania kandydatur przez UOKIiK);

wprowadzenie kadencyjnosci pelnienia funkcji Rzecznika, gdyz wykorzystanie
mozliwosci, jakie stwarzaja przepisy prawa konsumenckiego, w duzej mierze zalezy
od aktywnosci 1 poziomu zaangazowania samych Rzecznikow;

konieczno$¢ zatrudnienia dodatkowych osob, ktore moglyby poméc Rzecznikom
w ich pracy;
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e przywrocenie poprzednich zasad kontroli przez Inspekcje  Handlowa,
a w szczegélnosci kontroli oznakowania miejsc prowadzenia dzialalno$ci
gospodarczej (konsument do czasu zawarcia umowy nie wie z jakim przedsigbiorca
ma do czynienia);

e utworzenie krajowego rejestru przedsigbiorcow — osob fizycznych prowadzacych
dziatalno$¢ gospodarcza;

e wprowadzenie ,.czarnych list” przedsigbiorcow, ktdrzy natarczywie i $wiadomie
utrudniaja realizacj¢ praw konsumenckich;

e wprowadzenie zmian w przepisach ustawy o szczegdlnych warunkach sprzedazy
konsumenckiej oraz o zmianie kodeksu cywilnego, ktora zdaniem wielu rzecznikow
z powodu na nieprecyzyjnos¢ zawartych w niej zapisow rodzi dowolnos¢ w zakresie
interpretacji,

e wprowadzenie zmian w ustawie Prawo bankowe, w przedmiocie dopuszczenia
Rzecznika do grupy podmiotéw uprawnionych do uzyskiwania informacji objgtych
tajemnica bankowa w imieniu konsumenta, ktory zgtosit si¢ o pomoc do Rzecznika.

3. Whioski dotyczace pracy rzecznikow.

Praca Rzecznikow spotyka si¢ z pozytywnym odbiorem przez konsumentow. Wydaje
si¢ rowniez, ze wzrasta zaufanie przedsigbiorcow wobec Rzecznikow. Rzecznicy zwracali
uwage na czgstszy kontakt przedsigbiorcow z Rzecznikami w celu polubownego rozwiazania
sporu z konsumentami. Ponadto przedsigbiorcy kontaktowali si¢ z rzecznikami, aby uzyskac
pomoc w analizie podejmowanych przez nich dziatan wobec konsumentéw (np. w analizie
stosowanych przez nich wzorcéw umownych).

Jak wspomniano w punkcie 2 w swoich sprawozdaniach Rzecznicy sygnalizowali
potrzebg zwigkszenia wymiaru etatu pracy Rzecznikdéw, co przyczynitoby si¢ do zwigkszenia
efektywnosci pracy Rzecznikéw. Ograniczone etaty nie pozwalaja bowiem na peine
wykorzystanie kompetencji i umiejgtnosci rzecznikodw. Ponadto Rzecznicy zglaszali potrzebg
wzmocnienia personalnego ich biur, poprzez zatrudnienie osob, ktéore pomagatyby
Rzecznikom w ich codziennej pracy. Innym wnioskiem nasuwajacym si¢ po lekturze
sprawozdan jest konieczno$¢ zwigkszenia $rodkow finansowych przeznaczanych na
dziatalno$¢ rzecznikow. Brak $rodkow finansowych jest czgstym powodem braku
wystepowania Rzecznikow z pozwami do sadu w imieniu konsumentow.

Rzecznicy zglaszali réwniez potrzebg wsparcia instytucji rzadowych w kwestii
mozliwosci powotywania rzeczoznawcow, gdyz Rzecznicy nie posiadaja wiasnego budzetu
a powiaty nie sa przygotowane na finansowanie kosztoéw opinii wydanych przez bieglych.
Mozliwos¢ posiadania opinii rzeczoznawcy (specjalisty) niejednokrotnie utatwia Rzecznikowi
pozytywne zakonczenie sporu.

Inne wnioski wynikajace ze sprawozdan to konieczno$¢ zapewnienia Rzecznikom
materiatlow (broszur i ulotek) dotyczacych praw konsumentéw w celu ich rozpowszechnia
wsrdéd konsumentow, zwiaszcza ze mozliwos¢ taka stwarzaja licznie prowadzone przez nich
szkolenia, koniecznos$¢ statego podnoszenia kwalifikacji zawodowych rzecznikdéw poprzez
udziat w szkoleniach, seminariach, konferencjach poswigconych ochronie konsumentow, stata
wspolpraca 1 wymiana do§wiadczen z organizacjami konsumenckimi i UOKIiK, co w ocenie
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rzecznik6w ma bezposrednie przetozenie na jako$¢ ich pracy i tym samym skuteczniejsza
ochrong praw konsumentow.

V. PODSUMOWANIE PRZESEANYCH SPRAWOZDAN.
Do dnia 31 marca 2009 r. swoich sprawozdan nie przedtozyli:
Delegatura UOKIiK w Bydgoszczy:
=  Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Radziejowie (kujawsko-pomorskie),
= Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Swieciu (kujawsko-pomorskie),
= Powiatowy Rzecznik Konsumentéw we Wioctawku (kujawsko-pomorskie),
= Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Braniewie (warminsko-mazurskie),
» Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Itawie (warminsko-mazurskie),
= Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Ketrzynie (warminsko-mazurskie).
Delegatura UOKIK w Poznaniu:
* Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Chodziezy,
= Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Kaliszu,
* Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Migdzychodziu
* Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Pleszewie,
= Powiatowy Rzecznik Konsumentoéw w Szamotutach,
Delegatura w Krakowie:
= Powiat Rzeszowski (ziemski) nie powotal Rzecznika Konsumentow
Delegatura w Lodzi:
* Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Opocznie,
= Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Pinczowie,
= Miejski Rzecznik Konsumentéw w Piotrkowie Trybunalskim.
Delegatura w Katowicach:
» Miejski Rzecznik Konsumentéw w Zorach
Delegatura w Warszawie:
= Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Sochaczewie
Delegatura w Lublinie:
* Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Grajewie,
= Powiatowy rzecznik Konsumentow w Monkach,
= Powiatowy Rzecznik Konsumentéw z Sejn,
* Powiatowy Rzecznik Konsumentdéw z Siemiatycz,

= Powiatowy Rzecznik Konsumentéw z Biatej Podlaskiej,
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= Powiatowy Rzecznik Konsumentoéw z Ryk.

VI. Tabele

Z uwagi na fakt, iz tabela - wzor (zamieszczony m.in. na stronie internetowej FK, SKP
1 UOKIiK) Sprawozdanie powiatowych/miejskich rzecznikow konsumentow, nie miat
charakteru obowiazujacego, wielu rzecznikdw sporzadzilo sprawozdania w sposéb dowolny,
zamieszczajac w nich nieprecyzyjne, ogélnikowe dane. Fakt ten mial bezposrednie
przetozenie na jako$¢ danych statystycznych zamieszczonych w zestawieniach przedtozonych
przez Delegatury UOKiK. Wielokrotnie dane te maja charakter ogolny — bez szczegdtowego
podzialu wymaganego w tresci tabel. Majac na uwadze powyzsze, dane zawarte
w zalaczonych tabelach maja jedynie charakter orientacyjny i nie stanowia rzeczywistego
odzwierciedlenia catorocznego naktadu pracy rzecznikow.
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