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I. WSTEP
1. Formalno-prawne usytuowanie Rzecznika w powiecie.

Sprawozdanie dotyczace dziatalnosci Powiatowych (Miejskich) Rzecznikéw
Konsumentéw w 2010 r. zostalo sporzadzone na podstawie sprawozdan
przekazanych przez Rzecznikdw Delegaturom Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentéw (UOKiK). Na podstawie danych przekazanych przez delegatury
UOKiK wustalono, ze w omawianym okresie funkcjonowato 371 Rzecznikéow
Konsumentéw. Niniejsze sprawozdanie powstalo na podstawie 359 sprawozdan
czastkowych, 12 Rzecznikow 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 1. o ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz. U. Nr 50 poz. 331 ze zm.), zwanej
dalej uokik, powiaty na podstawie porozumienia, utworzyly jedno wspdlne
stanowisko Rzecznika.

Laczone stanowiska Rzecznika Konsumentow:

* Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Radomiu i Zwoleniu;

* Powiatowy i Miejski Rzecznik Konsumentow w Krosnie;

* Powiatowy i Miejski Rzecznik Konsumentow w Bielsku — Biatej;

* Powiatowy i Miejski Rzecznik Konsumentow w Krakowie;

* Powiatowy i Miejski Rzecznik Konsumentow w Nisku i Stalowej Woli;
* Powiatowy i Miejski Rzecznik Konsumentéw w Rybniku;

* Powiatowy i Miejski Rzecznik Konsumentéw w Biatej Podlaskie;j.

Powiatowi (miejscy) Rzecznicy Konsumentéw realizuja zadania samorzadu
w zakresie ochrony praw konsumentdéw zgodnie z art. 4 ust. 1 pkt 18 ustawy z dnia
5 czerwca 1998 r. o samorzgqdzie powiatowym (Dz. U z 2001 r. Nr 142, poz. 1592 ze zm.).
Natomiast przepisy art. 37-43 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw okreslaja
zadania oraz forme ich realizacji przez Rzecznikéw Konsumentéw. Naleza do nich:

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

* skladanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa
miejscowego w zakresie ochrony interesow konsumentow;

* wystgpowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw
konsumentow;

* wspoldziatanie z wlasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu, organami
Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi;



* wykonywanie innych zadan okreslonych w ustawie lub w przepisach
odrebnych.

Uprawnienia Rzecznikéw Konsumentéw pozwalaja im réwniez na:

* wytaczanie powodztwa na rzecz konsumentéw oraz wstepowanie, za ich
zgoda, do toczacego si¢ postepowania w sprawach o ochroneg interesow
konsumentow;

* wystepowanie jako oskarzyciele publiczni w sprawach o wykroczenia na
szkode konsumentdw w rozumieniu przepiséw Kodeksu postepowania
w sprawach o wykroczenia;

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

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

* wytaczanie powodztwa w sprawach o uznanie postanowien wzorca umowy
za niedozwolone (art. 479 (38) par. 1 ustawy Kodeks postepowania
cywilnego);

* wystepowanie do sagdu grodzkiego z wnioskiem o natozenie kary grzywny na
podmiot naruszajacy obowiazek wudzielenia Rzecznikowi wyjasnien
i informacji bedacych przedmiotem wystgpienia Rzecznika lub
ustosunkowania si¢ do uwag i opinii Rzecznika (art. 114 ust. 1 uokik). Art. 114
stanowi, ze: Kto, wbrew przepisowi art. 42 ust. 4, narusza obowiqzek udzielenia
rzecznikowi konsumentéw wyjasnien i informacji bedgcych przedmiotem wystapienia
rzecznika lub obowiqzek ustosunkowania si¢ do uwag i opinii rzecznika, podlega karze
grzywny, nie mniejszej niz 2.000 z1.

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

W 2010 r. wigkszo$¢ Rzecznikéw wykonywata swoje zadania jednoosobowo,
co oznacza, iz sami wykonywali czynnosci kancelaryjne (ewentualnie korzystali
z pomocy kancelarii starostwa). Zdarzaly si¢ przypadki, w ktorych Rzecznikom
pomagali w ich pracy oddelegowani pracownicy lub stazysci/praktykanci, zajmujacy
sie¢ obstuga administracyjng i udzielajacy porad prawnych konsumentom
w podstawowym zakresie. Nieliczni Rzecznicy posiadali wyodrebnione biuro,
w ktorym pracowat personel pomocniczy (np. MRK w Warszawie, MRK w
Tarnowie, MRK w Lodzi).

W wielu przypadkach Rzecznicy 1aczyli funkcje pelnione w starostwach
powiatowych, np. naczelnikéw wydziatow lub sekretarzy, z funkcjami Rzecznika
Konsumentéw. Niewielka liczba Rzecznikéw zatrudnionych jest w pelnym

4



wymiarze czasu pracy - zazwyczaj byli zatrudnieni na %2 lub % etatu i peili dyzury
2-3 razy w tygodniu. Niektorzy z Rzecznikow organizowali spotkania lub dyzury
w mniejszych miejscowosciach znajdujacych si¢ na terenie ich powiatéw, co miato
stuzy¢ propagowaniu poradnictwa konsumenckiego i zapewnieniu dostepu do
pomocy prawnej konsumentom, ktorzy nie mieli mozliwosci skorzystania z pomocy
prawnej bezposrednio w biurze Rzecznika Konsumenta.

Rzecznicy legitymowali sie wyksztalceniem wyzszym - prawniczym,
w zakresie administracji, w zakresie nauk spotecznych (ekonomicznym).

II. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW WYNIKAJACYCH
Z USTAWY Z DNIA 16 LUTEGO 2007 R. O OCHRONIE KONKURENC]JI
I KONSUMENTOW

1. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony interesow konsumentow.

Jednym z zadan wykonywanych przez Rzecznikéw konsumentdéw jest
zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony interesow konsumentow. W 2010 r. zadanie to Rzecznicy
realizowali poprzez:

1) udzielanie bezposrednich porad w biurze Rzecznika;

2) udzielanie porad telefonicznych;

3) sporzadzanie pism procesowych;

4) odpowiedzi na zapytania konsumentow;

5) wyjasnianie i interpretacje przepisow prawa;

6) podejmowanie mediacji w celu polubownego rozwiazania spraw;

7) umozliwianie i ulatwianie konsumentom dostepu do materiatow
edukacyjnych i informacyjnych traktujacych o uprawnieniach konsumentow;

8) udzielanie pouczenn przedsigbiorcom, informowanie i zawiadamianie
wlasciwych organdéw oraz instytucji o podejmowaniu i prowadzeniu przez
przedsigbiorcow dziatalnosci niezgodnej z przepisami prawa;

9) wystepowanie w imieniu konsumentéw do przedsigbiorcow z wnioskami
o dobrowolne i ugodowe zatatwianie spraw oraz naprawianie powstaltych
szkod;

10) wytaczanie powddztw w imieniu konsumentéw oraz swiadczenie pomocy
prawnej w trakcie toczacego si¢ postepowania w sprawach o ochrone
interesOw konsumentow;

11) zapewnienie konsumentom pomocy prawnej w kazdym stadium
postepowania przed sadem konsumenckim dzialajacym przy Inspekgji
Handlowej oraz w toku postepowania przed sagdami powszechnymi.



Liczbe porad udzielonych konsumentom przez Rzecznikéw w 2010 r. w skali

calego kraju przedstawia ponizsza tabela.

Szczegdltowe zestawienie porad

i informacji konsumenckiej z rozgraniczeniem na konkretny rodzaj sprawy zawarty

jest w tabeli nr 1w Rozdziale V niniejszego sprawozdania.

Delegatura Uslugi Umowy Umowy poza Ogolem
sprzedazy lokalem i na
odleglos¢
Gdansk 21 596 24 536 3 845 49 977
(woj. pomorskie i
zachodniopomorskie)
Lodz 11 747 15120 2 005 28 872
(woj. todzkie i Swietokrzyskie)
Wroclaw 17 944 21 207 2839 41990
(woj. wojewodztwa
dolnoslaskie i lubuskie)
Warszawa 18 821 19 840 2491 41 152
(woj. mazowieckie)
Poznan 11 668 16 799 1942 30 409
(woj. wielkopolskie)
Bydgoszcz 10 579 14 959 2054 27 592
(woj. kujawsko-pomorskie,
warminsko-mazurskie)
Katowice 18 280 22 808 4 689 75 573*
(woj. $laskie i opolskie)
Lublin 8 059 10 864 1391 20 314
(woj. lubelskie i podlaskie)
Krakow 40 329 55 734 3593 100 444**
(woj. malopolskie i
podkarpackie)
OGOLEM 159 023 201 867 24 849 416 323

* Niektérzy z Rzecznikéw podali wylacznie taczng ilo$¢ skarg konsumenckich, ostateczna suma

udzielonych porad nie odpowiada sumie udzielonych porad w rozbiciu przedmiotowym.




** Do sumy porad doliczono porady PRK z Wadowic w liczbie 788, ktore nie zostaty przekazane
w rozbiciu na poszczegolne kategorie. Lacznie suma wystapien do przedsiebiorcéw rzecznikow
z wojewddztwa matopolskiego i podkarpackiego w 2010 r. wynosi 100 444, tj. 40329+55734+3593+788);
nie uwzgledniono liczby porad z Rzeszowa, gdyz MRK nie wskazat liczby udzielonych porad.

Rzecznicy udzielali porad prawnych konsumentom, ktérzy przychodzili
bezposrednio do biur Rzecznikdw lub kontaktowali si¢ z Rzecznikami telefonicznie.
Dodatkowo konsumenci korzystali z mozliwosci zwracania si¢ o porade za
posrednictwem poczty elektronicznej lub wysylajac listy poczta.

W pierwszej kategorii - dotyczacej ustug (159 023) najwiecej skarg, bo az

37 330 dotyczylo ustug telekomunikacyjnych w szczegdlnosci operatoréw sieci
komorkowych i stacjonarnych. W zakresie telefonii komodrkowej problemy
konsumentéw zwiazane byly:

» zjakoscia $wiadczonych ustug;

* nieprawidtowosciami zwigzanymi z uruchomieniem ustugi niezgodnie
z umowg (zwykle promocyjna);

* naliczaniem optat wyréwnawczych z tytutu niedotrzymania warunkéw
umowy;

* anulowaniem kar umownych, pod warunkiem przywrocenia ustugi;

* utrudnieniami w realizacji roszczen reklamacyjnych z tytulu wad
komoérkowych aparatéw telefonicznych zakupionych w promogji (np.
za 1 zb);

* nierzetelnym informowaniem abonentéw o sposobie dochodzenia
roszczen z tytutu wadliwych aparatow komdrkowych.

Problemy ,telekomunikacyjne” zgtaszane przez konsumentéw dotyczyly:

» sprzedazy abonamentu;

» preselekgi ustug wykonywanych jednoczesnie przez dwodch
operatorow;

* przeniesienia ustugi do innego operatora;

* nienalezytego wykonania ustugi (zta jakos¢, wynikajaca gléwnie
z czestych przerw w ich $wiadczeniu);

* braku pisemnego potwierdzenia zmiany umowy (w tym planu
taryfowego) przez operatora;

* niedotrzymania warunkdéw umowy promocyjnej, np. nieprawidlowosci
w dziataniu wydanego abonentowi routera;

* zaprzestania $wiadczenia ustug i sprzedazy spornych wierzytelnosci
zewnetrznym firmom windykacyjnym (zwlaszcza z tytulu optaty
wyrownawczej);



* braku zasiegu w Internecie mobilnym, zbyt niskim transferem danych,
oferowania ustug dostepu do Internetu po predkosciach zawyzonych,
ktorych operator nie byt w stanie faktycznie swiadczy¢, wprowadzajac
w umowie zapis ,, do X Mb/s”;

» udzielania niedoktadnych lub nieprawdziwych informacji handlowych,
zarowno podczas informowania o ofercie wlasnej, jak rowniez przy
zawieraniu uméw oraz ich wypowiadaniu;

* braku informacji o koniecznosci pisemnego skladania rezygnacji
z ustug; wysokosci optat za ustugi telekomunikacyjne; przekraczania
ustawowych termindw odpowiedzi na ztozona reklamacje.

Do drugiej grupy skarg najczesciej skladanych przez konsumentow
zaliczaja sie skargi dotyczace ustug finansowych (21 985). Konsumenci najczesciej
reklamowali:

* nieudzielenie pelnych informacji o obcigzeniu finansowym;

* btedne naliczenia optat;

* zadanie nienaleznych kwot;

* trudnosci w uzyskaniu potwierdzenia rozliczenia sptaty kredytu;

* bezprawne wpisywanie do bazy nierzetelnych dtuznikéw bankowych,

* problemy zwiazane z narastajaca petla dtugéw. PRK w Rypinie podat
przyktad rencistki, ktora otrzymuje rente rodzinng w wysokosci 797 zt
netto i ktorej banki poprzez posrednikéw przyznaty 23 roznego
rodzaju kredyty i pozyczki na kwote 80 tys. zl. Po zajeciu renty przez
komornika oraz sptacaniu zadluzenia do kolejnych bankow,
konsumentka musi utrzymac si¢ z kwoty 300 zt miesiecznie.

* inne problemy konsumentéw dotyczyly kredytéw zabezpieczonych
hipoteka (trudnosci ze zrozumieniem tresci postanowien zawartych
w umowach) oraz sprzedazy wierzytelnosci z tytulu kredytu
zewnetrznym firmom windykacyjnym.

Kolejna grupa skarg najczesciej skladanych przez konsumentow dotyczyla
ustug remontowo-budowlanych (16 103). Reklamacje konsumentéw dotyczyty:

* niezgodnej z umowaq realizacji ustugi;

* uzywania materialéw stabej jakosci;

* Zzadania zaplaty ceny wyzszej niz umowiona;

» zadania wysokiego zadatku, zaliczki lub zaptaty z gory catosci ceny;

* opdznien w wykonaniu w prawidlowy sposob niepelnowartosciowych
ustug;

* niewystawiania faktur;



* braku zawarcia umdéw na pismie;

* braku odpowiedzi ze strony przedsigbiorcow na zgtaszane reklamacje
z tytulu nienalezytego wykonania ustugi (konsumenci spotykali sig¢
z odmowaq przyjecia reklamacji lub odmowa jej uznania).

Skargi konsumentoéw dotyczyly rowniez ustug ubezpieczeniowych (13 021),
w tym ubezpieczen komunikacyjnych, tj. obowiazkowego ubezpieczenia
odpowiedzialnosci cywilnej (odmowa wyptaty odszkodowania, znaczne zanizanie
jego wysokosci, podwodjne ubezpieczenia); przedtuzania czasu oceny zdarzenia
powodujacego szkode; zadania od ubezpieczonych lub uprawnionych dodatkowych
dokumentéw, czesto niezwigzanych bezposrednio ze szkoda. W przypadku
ubezpieczenn na zycie (z tytutu pobytu w szpitalu badz ciezkiej choroby), skargi
konsumentéw dotyczyly niekorzystnych postanowien umownych zawieranych
w tresci polis ubezpieczeniowych, wylaczajacych odpowiedzialnos¢ zaktaddw
ubezpieczen;; catkowitej odmowy uznania roszczenia o odszkodowanie
(Swiadczenie) badz wysokosci przyznanego odszkodowania lub $wiadczenia.

Do innych wustug oferowanych przez przedsiebiorcow i najczesciej
reklamowanych przez konsumentéow zaliczaja si¢ ustugi turystyczno-hotelarskie
(8225) oraz ustugi motoryzacyjne (7792). W przypadku tych pierwszych
konsumenci skarzyli si¢ na niezgodno$¢ ustugi z umowa lub oferta dotyczaca przede
wszystkim standardu zakwaterowania i transportu; znacznej zmiany programu
wycieczek; jakosci wyzywienia; opdznien lub skracania czasu imprezy turystyczneyj;
uchylania si¢ przez organizatorow imprez turystycznych od reklamacji ztozonych
przez konsumentéw. W przypadku ustug motoryzacyjnych konsumenci skarzyli sie
na niedotrzymanie termindw wykonania ustugi lub nieskutecznego usunigcia
zgloszonej usterki badZ nieuznanie roszczen konsumenta.

Druga kategoria skarg konsumentéw dotyczyla uméw sprzedazy

zawieranych z przedsiebiorcami (201 867). Podstawowe trudnosci w omawianej

kwestii dotyczyly niezgodno$ci towaru z umowaq oraz sposobu rozpatrywania
reklamacji. Przyczyny reklamacji wiazaly sie¢ z nieznajomoscia przepiséw zaréwno
przez przedsigbiorcéw, jak i konsumentdéw. Niektdrzy przedsiebiorcy zawierali
w drukach reklamacyjnych informacje o koniecznosci osobistego stawiennictwa
konsumenta w celu uzyskania odpowiedzi na zlozona reklamacje. Konsumenci
skarzyli si¢ na niedotrzymywanie przez przedsigbiorcow terminu 14-dniowego
ustosunkowania si¢ do reklamacji; odrzucanie reklamacji przez rzeczoznawcdw
dziatajacych na zlecenie przedsiebiorcy. Rzecznicy w tych przypadkach wyjasniali
obowiazujace regulacje prawne i przedstawiali konsumentom zakres ich uprawnien
oraz obowiazkdw wynikajacych z nawiazanego stosunku prawnego. Ponadto
podejmowali i przeprowadzali mediacje w celu polubownego zalatwienia spraw,



a takze szybkiego rozstrzygania konfliktow oraz kwestii spornych zaistnialych
pomiedzy stronami transakcji handlowych i ustugowych. Konsumenci najczesciej
reklamowali sprzedane im obuwie i odziez (63 102), sprzet RTV i AGD (37 405),
wyposazenie mieszkania (23 766), komputer i akcesoria komputerowe (14 400) oraz
produkty motoryzacyjne (12 143).

Wiele zglaszanych probleméw dotyczylo umoéw zawieranych poza lokalem

i na odleglo$¢ (24 849). Podstawowe problemy, z jakimi spotykali sie rzecznicy,
dotyczyly postugiwania si¢ podczas prezentacji towaru (poza lokalem
przedsigbiorstwa) wzorcami umoéw, ktorych tres¢ byla sformutowana w sposdb
niezrozumialy dla konsumentdéw; nieprzekazywanie konsumentowi egzemplarza
zawartej umowy, w szczegolnosci umowy kredytu lub przestanie go konsumentowi
dopiero po uplywie 10 dni od zakupu; braku informacji o prawie do odstgpienia od
umowy zawartej poza lokalem przedsiebiorstwa. Zdarzaly sie przypadki
fatszowania podpisdéw na umowach. W przypadku umoéw zawieranych na odleglos¢
(sprzedaz wysyltkowa, sprzedaz towarow za posrednictwem Internetu) konsumenci
w swoich skargach zwracali uwage na brak na stronach internetowych sprzedawcy
regulamindéw, procedur reklamacyjnych oraz informacji o prawie do odstapienia od
umowy. Zdarzaly sie¢ rowniez przypadki, w ktédrych konsumenci nie otrzymali
towaru, za ktory juz zapftacili.

W omawianych przypadkach Rzecznicy najczesciej wystepowali w imieniu
konsumentéw do przedsigbiorcow z wnioskami o dobrowolne i ugodowe
rozwigzanie sprawy oraz naprawianie szkdd powstatych po stronie konsumentéw.

Wiele spraw, z ktorymi konsumenci zgtaszali si¢ do Rzecznikdw nie miato
charakteru konsumenckiego. Zaliczaly si¢ do nich sprawy czlonkéw wspdlnot
mieszkaniowych, najemcéw mieszkan i mieszkari komunalnych, sprawy dotyczace
interpretacji przepisow prawa pracy i ubezpieczen spotecznych, prawa rodzinnego,
prawa spadkowego. W takich przypadkach Rzecznicy wskazywali wlasciwe
instytucje do rozpatrzenia danej sprawy.

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

W 2010 r. Rzecznicy nie zglaszali wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany
przepisdbw prawa miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentéw, ale
monitorowali i opiniowali uchwaty podejmowane przez rady powiatu (miasta).

Przewazajaca wigkszos¢ opinii wydawanych przez Rzecznikéw dotyczyla
ustalenia liczby nowych licencji na wykonywanie zarobkowego przewozu osob
taksowka (MRK w Krakowie - opiniowal projekty uchwat Rady Miasta Krakowa
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w sprawie ustalenia limitéw licencji dla firm przewozowych swiadczacych ustugi
taksowkowe; PRK w Olkuszu wydat opini¢ dla Burmistrza Miasta i Gminy Olkusz,
w sprawie wydania nowych licencji taksowkowych).

Wyrazono postulat zmiany niektdrych przepisow prawa miejscowego
dotyczacych czestotliwosci wywozu odpaddéw komunalnych. Jeden z Rzecznikow
zglosit postulat zmiany przepiséw dotyczacych ewidencji dziatalnosci gospodarczej
wskazujac, iz brak ogdlnopolskiego rejestru osob fizycznych prowadzacych
dziatalnos¢ gospodarcza utrudnia konsumentom zidentyfikowanie siedziby
przedsiebiorcy i wytoczenia powddztwa. Zgloszono rowniez potrzebe zwiekszenia
kontroli w zakresie prawidtowego oznakowania przedsiebiorcéw na targowiskach.
W niektorych przypadkach Rzecznicy opiniowali taryfe oplat za odbidr ciepta oraz
taryfe oplat za przejazdy komunikacja miejska.

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

W  przypadkach gdy porada prawna udzielona konsumentom przez
Rzecznikow nie spowodowata rozwigzania ich problemu, Rzecznicy korzystali
z innej formy pomocy konsumentom, jaka jest wystapienie do przedsigbiorcy.
Wystapienia mialy najczesciej charakter wezwan do uznania roszczen konsumenta
oraz przekazania istotnych w sprawie informacji. Pomoc Rzecznikdw polegata
rowniez na mediacji z przedsigbiorca, na sporzadzaniu pism reklamacyjnych,
o$wiadczenn o odstgpieniu od umowy, prowadzeniu z przedsiebiorca negocjacji
celem polubownego zakonczenia sprawy. Rzecznicy opierajac  sie na
przedstawionych przez konsumenta okolicznosciach sprawy, przekazanych
dokumentach oraz zasadnosci roszczenn konsumenta, przedstawiali swoje
stanowisko w danej sprawie oraz zwracali si¢ do przedsigbiorcy z prosba o zajecie
stanowiska wobec sformutowanych zarzutow. Rzecznicy informowali réwniez
przedsigbiorcow o konsekwencjach nie podjecia proby polubownego zakoriczenia
sprawy, facznie z mozliwoscia skierowania sprawy na droge postepowania
sadowego.

Podkresli¢ przy tym nalezy, ze przy wykonywaniu powyzszych czynnosci
Rzecznicy podejmowali podwojne dziatania edukacyjne, t. informowali
przedsiebiorcow o ich powinnosciach wzgledem konsumentow, a konsumentéw
o przystugujacych im prawach. Warto zwrdci¢ uwage na fakt, iz w przypadkach
konfliktu z przedsigbiorca, pomimo wzrastajacej $wiadomosci swoich praw,
konsumenci wcigz oczekuja pomocy od Rzecznika, poniewaz konfrontacja
z przedsigbiorca stanowi dla nich powazny problem.
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Przedsigbiorca, do ktérego zwrocit sie Rzecznik jest zobowiazany udzieli¢
wyjasnien i informacji bedacych przedmiotem wystapienia oraz ustosunkowac sie do
jego uwag i opinii. Wystapienie Rzecznika, zgodnie z art. 114 ustawy o ochronie
konkurencji i konsumentow, jest jednoczesnie nalozeniem obowiazku publiczno-
prawnego polegajacego na obowiazku udzielenia odpowiedzi pod grozba sankgcji
karnej w postaci grzywny w wysokosci 2000 zi, nakladanej w trybie przepisow
o postepowaniu w sprawach o wykroczenia.

Rzecznicy wystepowali do przedsiebiorcow w sprawach ochrony intereséw
konsumentéw w 60 191 przypadkach. Najwiecej wystapieni, bo 28 118 dotyczylo
umow sprzedazy (interwencje dotyczyly jakosci sprzedawanych towardéw i ich
przydatnosci do uzytku oraz sposobu rozpatrywania reklamacji). Wsrdd nich
najwiecej wystapien dotyczylo umoéw sprzedazy obuwia i odziezy (14 405).
Konsumenci skarzyli si¢ na staba jako$¢ obuwia i wskazywanie jako przyczyny
powstalej wady mechaniczne uszkodzenie towaru, z wing lezaca po stronie
konsumenta. Wcigz obecna jest praktyka odmowy uznania roszczenn konsumenta
z tytulu niezgodnosci towaru z umowa po uplywie 6 miesiecy od daty wydania
towaru lub pozbawienie konsumenta prawa wyboru pomiedzy uprawnieniem
z gwarangji a uprawnieniem dotyczacym niezgodnosci towaru z umowa. W dalszej
kolejnosci wystapienia Rzecznikow dotyczyly umow sprzedazy sprzetu RTV i AGD
(4 892) oraz wyposazenia mieszkania i gospodarstwa domowego (3 385).

Rzecznicy wystepowali rowniez wobec przedsiebiorcow wykonujacych
ustugi - (23250). Najwiecej wystapien Rzecznikow dotyczylo spraw
telekomunikacyjnych - 7 376 i dotyczyly sporéw z operatorami telefonii stacjonarnej,
operatorami telefonii komorkowej i nadawcami programow telewizyjnych.
Konsumenci skarzyli si¢ na niemoznos¢ korzystania z zakupionej ustugi przez brak
zasiegu; na zanizanie transferu danych; niedofaczanie do umow regulaminéw
$wiadczenia ustug, a nastepnie powolywanie sie na zapisy tych regulamindw.
W dalszej kolejnosci wystapienia Rzecznikéw dotyczyty ustug finansowych (3 093),
remontowo-budowlanych (2 908) oraz ubezpieczeniowych (1 534).

Najmniej wystapienn dotyczylo zawartych z przedsiebiorcami umow poza
lokalem i na odlegtosc (3 706 wystapien). W tym przypadku konsumenci skarzyli sie
na brak peinych informacji o sprzedawanych towarach i ustugach, a takze brak
informacji o prawie do odstapienia od umowy. W przypadku umoéw wiazanych,
czyli najczesciej takich, gdzie poza umowa sprzedazy konsument podpisuje takze
umowe kredytu, trudnosci z ich rozwigzaniem sprawial zaréwno sprzedawca, jak
i bank, co powodowalo, ze odstgpienie od nich jest trudne. Tego typu praktyki byly
stosowane nawet w okresie 10-dniowego ustawowego terminu, przystugujacemu
konsumentom do odstagpienia od umowy. Sygnalizowano rowniez problem
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niedostarczenia towardéw lub przesylanie innych, a takze podawanie nieaktualnych

adresow i numerdw telefondw przedsiebiorcow na stronach internetowych. Ponadto

Rzecznicy zwracali uwage na nakladanie na konsumentéw dodatkowych optat

wyrownawczych za wczesniejsze rozwigzanie umowy.

Z otrzymanych od Rzecznikéw sprawozdan wynika, ze wigkszos¢ wystapien

Rzecznikow do przedsiebiorcow w sprawie ochrony intereséw konsumentéw zostata

zakoniczona wynikiem pozytywnym dla konsumenta.

Ponizsza tabela przedstawia ilos¢ wystapienn Rzecznikéw do przedsiebiorcow

w sprawach ochrony praw i interesow konsumentow w skali catego kraju.

Szczegolowe zestawienie z rozgraniczeniem na konkretny rodzaj sprawy zawarte

jest w tabeli nr 2 w Rozdziale V niniejszego sprawozdania.

Umowy poza

Umow
Delegatura Ustugi y lokalem i na Ogolem
sprzedazy .,
odleglos¢
Gdansk 4058 4500 637 9195
(woj. pomorskie i
zachodniopomorskie)
2515 3022 367 5904
Lodz
(woj. todzkie i Swietokrzyskie)
Wroclaw 2215 2119 313 4 647
(woj. wojewddztwa dolnoslaskie i
lubuskie)
Warszawa 2505 1757 217 4479
(woj. mazowieckie)
Poznan 5106 7236 804 13 146
(woj. wielkopolskie)
Bydgoszcz 1516 1498 394 3 408
(woj. kujawsko-pomorskie,
warminsko-mazurskie)
Katowice 2 059 3447 527 9900 *

(woj. slaskie i opolskie)
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Lublin 1397 1665 206 3 268

(woj. lubelskie i podlaskie)

Krakow 1879 2874 241 6 244 **

(woj. malopolskie i podkarpackie)

OGOLEM 23 250 28 118 3706 60 191

* Poniewaz niektorzy z Rzecznikéw podali jedynie taczna, szacunkowa ilos¢ wystapien, ostateczna
suma nie odpowiada sumie podjetych wystapien w poszczegdlnych kategoriach.

** Ze wzgledu na to, ze kilku Rzecznikéw wskazato jedynie ogolna liczbe wystapienn do
przedsiebiorcoéw nie podajac kategorii spraw, w ktorych interweniowali oraz skutku wystapienia,
dane te nie zostaly umieszczone w tabeli nr 2. I tak: PRK z Lanicuta — 53 wystapienia, PRK z Jasta — 9
wystapien, MRK z Rzeszowa — 454, MRK z Tarnowa — 484 wystapienia, PRK z Wadowic — 149
wystapien, MRK z Tarnobrzegu - 101 wystapienia. By uzyska¢ ogdlna liczbe wystapien powiatowych
(miejskich) rzecznikéw w 2010 r., do danych tabelarycznych nalezy zatem doda¢ dane wskazane
wyzej: 4995 +53+9+454+484+149+101 = 6244

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

W 2010 r. wspélpraca z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentow
polegata przede wszystkim na przekazywaniu informacji o istnieniu podejrzenia
naruszenia intereséw konsumentéw w celu podjecia okreslonych dziatari, wymianie
informacji na temat nowych regulacji prawnych dotyczacych ochrony konsumentéw
oraz konsumenckiego orzecznictwa sadowego, przekazywaniu przez UOKIiK
materiatow szkoleniowych oraz konsultacji w zakresie zachowan przedsiebiorcow
naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw. Ponadto UOKIK dostarczat
Rzecznikom wulotki i broszury informacyjne, ktore nastepnie przekazywano
konsumentom.

Do organéw Inspekcji Handlowej i Inspekcji Sanitarnej Rzecznicy kierowali
wnioski o przeprowadzenie kontroli u przedsiebiorcéw, gléwnie prowadzacych
dziatalno$¢ handlowa. W wigkszosci przypadkow przedmiotem wystapien
Rzecznikow byly wnioski o skontrolowanie konkretnych sklepoéw, aptek lub
placowek handlowych i gastronomicznych pod katem przestrzegania realizacji
prawa do gwarangji i reklamacji z tytulu niezgodnosci towaru z umowa, jakosci
towarow, przepisbw dotyczacych cen i oznaczen towardw oraz warunkow
sanitarnych.
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Na biezaco realizowana byla réwniez wspdtpraca z Rzecznikiem
Ubezpieczonych (wymiana informacji dotyczacych skladania skarg do Rzecznika
Ubezpieczonych, mozliwosci poddania sporu pod rozstrzygniecie Sadu
Polubownego dziatajacego przy Rzeczniku Ubezpieczonych, a ponadto Rzecznicy
korzystali z indywidualnych konsultacji w sprawie konkretnej skargi ztozonej przez
konsumenta, z Urzedem Regulacji Energetyki (w sprawach mediacji pomiedzy
konsumentem a przedsigbiorca), Urzedem Komunikacji Elektronicznej
(w sprawach dotyczacych naruszen praw konsumentéw przez operatoréw
telekomunikacyjnych), Europejskim Centrum Konsumenckim (w zakresie
zglaszania problemdéw transgranicznych).

Ponadto Rzecznicy wspotpracowali z Poczta Polska, Telekomunikacja Polska
S.A., Prokuratura i Policja, Rzecznikiem Praw Obywatelskich, Rzecznikiem Praw
Pacjenta, Arbitrem Bankowym, Zwiazkiem Bankow Polskich, Komisja Nadzoru
Finansowego, Krajowym Rejestrem Dlugow, Rzecznikiem Odbiorcéw Paliw
i Energii, Generalnym Inspektorem Ochrony Danych Osobowych, Urzedem
Lotnictwa Cywilnego, Stowarzyszeniem Krzewienia Edukacji Finansowej,
Stowarzyszeniem Kupcoéw Rynku oraz lokalnymi mediami.

Rzecznicy nawigzywali i kontynuowali wspdtprace =z organizacjami
spolecznymi, ktérych celem statutowym jest ochrona praw konsumentéw -
Stowarzyszeniem Konsumentow Polskich i Federacja Konsumentéw. Przedmiotem
wspoOlpracy byla wymiana informacji oraz materiatbw  szkoleniowych
(informacyjnych). Organizowano réwniez spotkania popularyzujace prawo
konsumenckie.

Rzecznicy uczestniczyli rowniez w spotkaniach oraz szkoleniach majacych na
celu podnoszenie ich kwalifikagji. Brali udziat m. in. w:

* cyklicznych spotkaniach organizowanych przez Telekomunikacje
Polska i PTK Centertel, podczas ktorych omawiane byly zmiany jakie
wprowadzata w ciggu roku Telekomunikacja Polska;

* Rzecznik KoScierzyny uczestniczyl jako wystawca materiatow
promujacych problematyke praw konsumenckich w imprezie
plenerowej organizowanej przez Inspekcje Sanitarng w Koscierzynie
pt. ., éwiatowy Dzien Zdrowia”;

* cyklu seminariéw zorganizowanych przez Komisje Nadzoru Finansow
w zakresie sektora ubezpieczeniowego, gdzie w szczegdlnosci
poruszone byly kwestie zwiazane z obowiazkowym ubezpieczeniem

OC posiadaczy pojazddw mechanicznych;
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* konferencji zorganizowanej przez Krajowy Rejestr Diugéw Biuro
Informacji Gospodarczej S.A., pt. ,Prawa i obowiazki konsumenta
w Swietle nowej ustawy o udostepnieniu informacji gospodarczych
i wymianie danych gospodarczych”;

» JII Spalskim Forum Rzecznikow Konsumentéow, w czasie ktdérego
omawiane byly m.in. zagadnienia dotyczace zmian w prawie
energetycznym z perspektywy konsumenta - odbiorcy energii;

» warsztatach w Gorlicach ,Cywilnoprawne konsekwencje wadliwosci
towaru oraz ustug oferowanych konsumentowi”;

* konferencji ,Prawa i obowiazki nowej ustawy o udostepnianiu
informacji gospodarczych i wymianie danych gospodarczych”
zorganizowana przez BIG S.A;

* sympozjum europejskim w ramach Statej Konferencji Ministréw do
Spraw Ochrony Konsumentow w 2010 r. na Uniwersytecie
Europejskim Viadrina na temat ,Europejski rynek wspolnotowy bez
granic a wzmocnienie europejskiego prawa konsumenckiego - kierunki
i mozliwosci aktualnej europejskiej polityki konsumenckiej”;

* licznych wydarzeniach organizowanych przez UOKIiK.

5. Wytaczanie powo0dztw na rzecz konsumentow i wstepowanie do toczacych sie
postepowan.

W sytuacji, gdy proba polubownego zakoriczenia sporu nie powiodia sig,
a jednoczesnie zgromadzone dokumenty stanowily wystarczajacy materiat
dowodowy, Rzecznicy kierowali sprawe na droge sadowa. W takich sytuacjach
Rzecznicy nie wystepowali z pozwem w imieniu konsumentéw, lecz na ich rzecz.
Rzecznicy decydowali si¢ na wytoczenie powddztwa w nastepujacych sytuacjach:

» gdy zostata wyczerpana cata droga postepowania reklamacyjnego;

* gdy proby zakonczenia sporu w sposob polubowny okazaly sie
bezskuteczne;

* gdy przedstawione dowody wskazywaly  jednoznacznie,
iz przedsigbiorca naruszyl prawo a jednoczesnie Rzecznik ocenil,
iz konsument sam nie poradzi sobie ani ze sporzadzeniem pozwu ani
z uczestnictwem w procesie;

*» gdy sprawa dotyczyla szerszego kregu konsumentéw, a wyrok
w sprawie moglby stanowi¢ pewien rodzaj wskazoéwki na przysztosc
w podobnych sprawach.

W sytuacji gdy konsument dochodzit swoich praw na drodze sadowej,
a Rzecznicy nie wystepowali osobiscie z pozwem do sadu, udzielana pomoc prawna
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polegata na przygotowaniu pozwu do sadu (ktory byt indywidualnie wnoszony
przez konsumenta) oraz na informowaniu konsumenta o dalszej procedurze
dochodzenia swoich praw.

W 2010 roku Rzecznicy wytoczyli badZ przygotowali na rzecz konsumentéw
3683 pozwy. Analiza sprawozdan wskazuje, iz w wigkszosci przypadkéw sktadane
pozwy dotyczyly reklamacji w zakresie niezgodnosci towaru z umowa lub
gwarancja (344). Na drugim miejscu znalazly si¢ powddztwa dotyczace
niewykonania lub nienalezytego wykonania ustug (282). Natomiast powoddztwa
dotyczace uznania postanowienia umownego za niedozwolone Rzecznicy wytoczyli
w 66 przypadkach. Rowniez wigkszos¢ wytoczonych powddztw zakonczyla sie
pozytywnie dla konsumentéw, tzn. wyroki uwzglednialy w zasadniczej czesci
zadania konsumentéw.

Najwiecej pozwoéw Rzecznicy sporzadzili w sprawach dotyczacych reklamagji
w zakresie niezgodnosci towaru z umowa lub gwarangji towaréw (1290), a nastepnie
w sprawach dotyczacych niewykonania lub nienalezytego wykonania ustug (539).

Jednoczesnie Rzecznicy skierowali 631 spraw do sadu polubownego, gdzie
rowniez wiekszo$¢ z nich zostala rozpatrzona na korzys$¢ konsumentow. W 386
przypadkach Rzecznicy wstepowali do toczacego sig juz postepowania.

Liczbe przygotowanych pozwow oraz wytoczonych powodztw na rzecz
konsumentéw w skali calego kraju przedstawia ponizsza tabela. Szczegotowe
zestawienie zawarte jest w tabeli nr 3 w Rozdziale V niniejszego sprawozdania.

Powoddztwa na rzecz konsumentow

Delegatura UOKiK oraz przygotowane pozwy

Del. w Bydgoszczy 301

(kujawsko-pomorskie i warminsko-mazurskie)

Del. w Gdansku 678

(woj. pomorskie i zachodniopomorskie)

Del. w Katowicach 666

(woj. $laskie i opolskie)
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Del. w Krakowie 500

(woj. malopolskie i podkarpackie)

Del. w Lublinie 210

(woj. lubelskie i podlaskie)

Del. w Lodzi 253

(woj. todzkie i Swietokrzyskie)

Del. w Poznaniu 320

(woj. wielkopolskie)

Del. we Wroclawiu 482

(woj. dolnoslaskie i lubuskie)

Del. w Warszawie 273

(woj. mazowieckie)

Razem 3 683

6. Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym stanowity istotny wkiad
w 0g0lng prace Rzecznikdw, poniewaz jedynie dobrze poinformowany konsument,
ktory zna swoje prawa i obowiazki, potrafi dokona¢ rzeczowej oceny przyszlej
transakcji i podejmowac swiadome decyzje. W 2010 r. Rzecznicy w ramach tego
zadania podejmowali nastepujace dziatania:

* spotkania z mlodziezg szkolng, ktére odbywaly sie na wszystkich szczeblach
nauczania, tj. w szkotach podstawowych, gimnazjach, liceach i technikach,
szkotach policealnych i pomaturalnych. Spotkania miaty charakter prelekgji,
pogadanek oraz lekcji tematycznych dotyczacych praw konsumenckich,
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spraw finansowych, ubezpieczeniowych i turystycznych. Organizowane byty
konkursy, w ktorych milodziez przygotowywata plakaty, prezentacje
multimedialne oraz odpowiadata na pytania zawarte w testach. Niektorzy
Rzecznicy prowadzili rowniez wyktady w celu przygotowania miodziezy do
Wielkopolskiej Olimpiady Wiedzy Konsumenckiej;

* rozpowszechniali w srodowisku studenckim materialy do prac magisterskich
i licencjackich;

* rozpowszechniali broszury i ulotki, dotyczace ochrony konsumentéw podczas
udzielanych w biurze porad prawnych, jak réwniez przesylali je do
poszczegdlnych gmin wchodzacych w sktad powiatu;

* udzielali indywidualnych porad dla przedsiebiorcéw-sprzedawcéw
w zakresie praw konsumentdw wynikajacych z gwarancji oraz niezgodnosci
towaru z umowg;

* wyjasniali w trakcie prowadzonych interwencji, zaréwno konsumentom jak
i przedsigbiorcom, sposoby postepowania przy skladaniu reklamagji,
wskazywali podstawowe zasady ochrony prawnej konsumentow;

* wspdtpracowali z lokalnymi mediami w celu popularyzacji wiedzy
konsumenckiej. Publikowali artykuly zawierajace porady prawne dla
konsumentéw w prasie lokalnej, i w gazetach o zasiggu regionalnym.
W siedzibach gazet odbywaly si¢ dyzury informacyjne. Rzecznicy udzielali
rowniez licznych wywiadow oraz uczestniczyli w audycjach lokalnych
i regionalnych rozglosni radiowych oraz telewizji publicznej i prywatnej;

* tworzyli witryny internetowe, ktdre sa sprawdzonym instrumentem edukacji
konsumenckiej na poziomie powiatu. Bezposrednio na stronie internetowej
konsument mogt uzyskac¢ informacje dotyczace najwazniejszych zagadnien
z zakresu prawa konsumenckiego, a takze przedstawi¢ swoje zapytanie
i otrzymac profesjonalng odpowiedz.

7. Podejmowanie dzialan wynikajacych z:

art. 479 (38) Kpc (niedozwolone postanowienia umowne);

* ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym;

* ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym;

* art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wystepowanie w sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentéw);

» art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstawianie sadowi istotnego

pogladu dla sprawy).

Z nadestanych sprawozdan wynika, iz realizujac zadania wynikajace z ww.
przepisow prawa w 2010 r. Rzecznicy podjeli facznie 1509 interwencji. W 178
przypadkach podjeto dzialania zwiazane z kompetencjami wynikajacymi z art. 479
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(38) Kpc dotyczacego niedozwolonych postanowien umownych. Dziatania te
polegaly na udzieleniu porad oraz mediacjach z przedsigbiorcami w sprawie zmiany
tresci postanowienia umownego, dokonywaniu ocen przedstawionych przez
konsumentéw umdéw m.in. z deweloperami, bankami, szkotami jezykowymi oraz
biurami podrézy pod katem wystepowania ewentualnych klauzul abuzywnych.

W 200 przypadkach Rzecznicy podejmowali dzialania wynikajace z ustawy
0 przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym. W szczegdlnosci
wynikaly one ze stosowanych przez przedsigbiorcow agresywnych praktyk
reklamowych oraz udzielaniu informacji wprowadzajacych konsumentow w biad.
Rzecznik Konsumentéw w Szczecinie odnotowat nastepujace przypadki stosowania
nieuczciwych praktyk rynkowych:

* organizowanie loterii audiotekstowej PUSTY SMS;

* nieuczciwe promocje, tj. sprzedaz artykuléw spozywczych w koncowym
okresie terminu waznosci lub przydatnosci do spozycia;

* rozpowszechnianie przez banki nieprawdziwych informacji odnosnie
produktu lub ofert;

» organizowanie krétkich wyjazdoéw turystycznych, ktérych celem byto
naklonienie ich uczestnikow do wziecia udzialu w pokazach handlowych
i zawarcie umow sprzedazy;

* wprowadzanie klientéw TP S.A. w blad, poprzez podawanie si¢ za
pracownikéw TP S.A. i naklanianie klientow do zmiany planow taryfowych,
w celu obnizenia kosztow potaczen, co w rzeczywistosci prowadzito do
zmiany operatora (Telekomunikacja Novum);

* informowanie konsumentow o braku uprawnienia do wymiany towaru na
nowy (taki sam), co prowadzilo do otrzymywania przez klienta - w ramach
reklamagji - innego towaru z oferty sklepu;

* informowanie konsumentow o bezplatnym badaniu wody lub bezptatnej
wymianie drzwi, co mialo skutkowac¢ naklonieniem konsumentow do
zakupienia filtra do wody lub drzwi wejsciowych;

* nieprzestrzeganie Zasad Dobrej Praktyki Bankowej (brak odpowiedzi na
reklamacje ztoZone przez konsumentow);

* nierzetelne informowanie konsumentéw o negatywnych skutkach zawartych
umow (np. lokaty bankowe);

* podawanie nierzetelnych informacji o oferowanych produktach bakowych.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Stupsku skierowal do UOKIK sprawe

dotyczaca stosowania nieuczciwych praktyk rynkowych przez Biuro Podrdzy
TRIADA. Biuro wydato gazetke reklamowa ,STARTER! LATO 20107, w ktorej
oferowalo konsumentom okreslone znizki i tzw. gratisy, jednak po wykupieniu
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wycieczki z tej oferty konsumenci nie otrzymali obiecanych przez Biuro upustéw. Po
wystosowaniu przez Rzecznika do Biura TRIADA S.A. pisma z prosba o informacje
i wyjasnienia w tej sprawie, Rzecznik otrzymal odpowiedz, iz oferta promocyjna
znajdujaca si¢ w gazetce nie dotyczyla tej gazetki, a jedynie Katalogu ,Lato 2010”.
Kazdy konsument czytajac gazetke ,STARTER! LATO 2010” mogt by¢ przekonany,
ze oferta promocyjna na jej pierwszej stronie, dotyczy wilasnie tej gazetki. Co wigcej
nigdzie w gazetce nie bylo napisane, ze oferta dotyczy tylko katalogu ,, Lato 2010”.

Zanotowano 3 przypadki podejmowania dzialan wynikajacych z ustawy
o dochodzeniu roszczen w postegpowaniu grupowym.

W ramach zadania dotyczacego wystepowania w sprawach o wykroczenia
na szkode konsumentéw Rzecznicy interweniowali 994 razy. Rzecznicy
wystepowali o wszczecie postepowania przed sadem karnym lub kierujac wniosek
do wtasciwej miejscowo, ze wzgledu na siedzibe firmy, Komendy Policji z tytutu
naruszenia art. 114 wustawy o ochronie konkurencji i konsumentow poprzez odmowe
udzielenia Rzecznikowi wyjasnien i informacji bedacych przedmiotem jego
wystgpienia lub nieustosunkowanie si¢ do uwag i opinii Rzecznika. Inne interwencje
Rzecznikéw dotyczyty, np:

» zawiadomienia do Prokuratury Rejonowej o popehieniu przestepstwa
przeciwko mieniu w wyniku przywlaszczenia rzeczy przy wykonywaniu
ustugi pralniczej;

* przygotowania pozwu do sadu o wydanie nakazu zaptaty w postepowaniu
upominawczym w sprawie pobranej oplaty przy zawarciu umowy pozyczki;

» reklamacji ustugi weselnej;

* dochodzenia roszczen konsumentéw z tytutu ustugi krawieckiej;

» oszustw lub wyltudzen.

Swoj poglad dla sprawy w toczacych sie postepowaniach sadowych
rzecznicy wyrazali 134 razy, np. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Rypinie
przedstawil Sadowi Rejonowemu w Warszawie swdj poglad w przedmiocie
dziatalnosci Forminx Finance jako spotki kryptoargentynskiej.

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

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

Analiza rocznych sprawozdan z dziatalnosci Rzecznikéw wskazuje na
potrzebe dalszego zachecania Rzecznikow do przekazywania Delegaturom UOKiK
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ujednoliconych sprawozdan. Delegatury podkreslaja, ze gtéwnym problemem przy
sporzadzaniu rocznych sprawozdan jest duza dowolnosc i nieprecyzyjnos¢ w ich
sporzadzaniu przez Rzecznikdw. Wiaze si¢ to z nienalezytym wypelnianiem tabel,
stosowaniem innych tabel badZ nieumieszczaniem wszystkich danych. Efektem tego
jest brak mozliwosci przedstawienia rzeczywistego zakresu dziatania Rzecznikow.
Kolejny problem dotyczy nieterminowego przekazania sprawozdan badz ich nie
przekazania. Mimo, ze od 2009 roku Rzecznicy sa zobligowani do przekazywania
Delegaturom swoich sprawozdan do 31 marca danego roku, niezaleznie od tego czy
ich sprawozdanie zostato zatwierdzone przez staroste badz prezydenta miasta, wielu
Rzecznikow przekazuje swoje sprawozdania z opdznieniem badz w ogdle ich nie
przekazuje.

2. Wnioski rzecznikdw dotyczace polepszenia standardow ochrony konsumentow.

W swoich sprawozdaniach Rzecznicy przedstawili nastepujace propozycje
zmian dotyczace poprawy realizacji praw konsumentow:

* zobowiazanie policji badz sadow do informowania Rzecznikéw o wynikach
postepowania sadowego (najlepiej poprzez przesylanie odpisow orzeczen
w sprawie). Rzecznicy konsumentow stosownie do artykutu 114 ustawy o okik
maja prawo wystepowania o ukaranie przedsigbiorcy, ktory nie udzielit
odpowiedzi na pytanie postawione przez Rzecznika. Postepowanie
prowadzone jest na podstawie Kodeksu postgpowania w sprawach
o wykroczenia zatem Rzecznik sktada wniosek o ukaranie do policji, ktdra
nastepnie wnosi sprawe do sadu. Zarowno policja, jak i sad nie maja
obowigzku informowania Rzecznika o zakonczeniu postepowania.
W praktyce zdarzyt si¢ przypadek, kiedy policja zapytana przez Rzecznika
o postepowanie odmodwita odpowiedzi, twierdzac, Ze nie ma obowiazku jej
udzielenia;

* utrudnieniem dla pracy Rzecznikow sa przepisy stanowiace o wilasciwosci
sadu. Co do zasady powddztwo jest wytaczane przed sadem I instancji,
w ktdrego okregu pozwany ma miejsce zamieszkania (art. 27 kpc).Wtasciwosé
przemienna stanowi wyjatki od tej zasady (art. 33 i 34 kpc). Jednakze w sporze
z operatorami telefonii komorkowej sady stwierdzaja, Ze miejscem zawarcia
umowy jest siedziba przedsigebiorcy (najczesciej wiec Warszawa), mimo iz
fizycznie umowa zawarta zostaje przez przedstawiciela w terenie, czyli np. w
Bielsku Podlaskim (na umowie jest wpisywana Warszawa). Utrudnia to, a
czesto uniemozliwia czynny udziat Rzecznika na rozprawie, a takze zniecheca
konsumentéw do sktadania pozwdéw nawet w sytuacjach, kiedy z okolicznosci
sprawy wynika, Ze maja racje;
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ujednolicenie formularza reklamacyjnego, ktory powinni stosowac
przedsigbiorcy;

Rzecznicy zwracali uwage na nieche¢ przedsiebiorcow do wyrazania zgody
na poddanie si¢ rozstrzygnieciu przez Polubowny Sad Konsumencki.
Wyeliminowanie obowigzku zgody przedsigbiorcy, chocby tylko w czesci
spraw, w ktorych wartos¢ przedmiotu sporu nie przekracza, np. 500 czy
1000 zt spowodowataby, ze wiekszos¢ drobnych sporéw (o buty, odziez,
galanteri¢), w ktorych istota sporu sprowadza si¢ do istnienia
wady/niezgodnosci mialaby szanse na szybkie i fachowe rozstrzygniecie,
a sady powszechne nie bylyby obcigzone btahymi sprawami;

interwencja legislacyjna w postaci wprowadzenia obowigzkowego
ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej dla Rzecznikéw Konsumentow.
Rzecznicy nie wystepuja z powddztwami do sadu, poniewaz Srodki jakimi
dysponuja starostwa nie pozwalaja na pokrycie kosztéow ewentualnych
postepowan sagdowych. Zmiany legislacyjne mogtyby zacheci¢ Rzecznikéw do
czestszego korzystania z ww. uprawnienia;

podtrzymywanie statej dziatalnosci edukacyjno-informacyjnej popularyzujacej
wiedze z zakresu prawa konsumenckiego oraz role Rzecznika i innych
instytucji zajmujacych si¢ ochrona konsumenta. Rzecznicy ktada nacisk na
edukacje mlodziezy szkolnej, ktora w niedtugim czasie sama zacznie zawierac
umowy konsumenckie i ponosi¢ konsekwencje ich zawarcia. Wskazuja takze
na koniecznos¢ dotarcia do jak najszerszej liczby osob starszych oraz
zamieszkujacych tereny wiejskie, ktore sa bardziej podatne na wszelkiego
rodzaju nieuczciwe praktyki rynkowe stosowane przez przedsigbiorcow,
szczegolnie przy okazji zawierania umow poza lokalem;

koniecznos¢ edukacji przedsigbiorcow, przede wszystkim sprzedawcow,
w zakresie praw konsumentow;

zmiany ustaw korporacyjnych (o adwokaturze i radcach prawnych) w celu
obnizenia kosztéw oraz zwiekszenia dostepnosci do fachowej pomocy
prawnej;

opracowanie kodeksu dobrych praktyk kupieckich;

wyodrebnienie w budzetach powiatow srodkéw na ochrone konsumentow
oraz odrebnych budzetéw dla biur Rzecznikéw, Rzecznicy pracujacy
w niepelnym wymiarze godzin postulowali zwiekszenie wymiaru etatu
z uwagi na wzrost liczby konsumentéw korzystajacych z ich pomocy;

zmiana procedury nakladania grzywny na przedsiebiorcéw, ktorzy nie
udzielaja odpowiedzi na wezwania Rzecznika lub nie odbieraja tych wezwan;
potrzeba uregulowania kwestii terminu rozpatrzenia reklamacji z tytutu
niezgodnosci towaru z umowa; obecne rozwigzanie przyjete w art. 8 ustawy
z dnia 27 lipca 2001 r. o szczegolnych warunkach sprzedazy konsumenckiej
oraz zmianie kodeksu cywilnego (Dz. U. nr 141, poz. 1176) polegajace na
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obowiazku rozpatrzenia reklamacji ,w odpowiednim czasie” utrudnia,
a wrecz wydluza ten termin;

* bezplatne opinie rzeczoznawcoéw wpisanych na liste IH (przynajmniej na
potrzeby rzecznikow); w zakresie poprawy wspotpracy z Wojewddzkimi
Inspektorami Inspekcji Handlowej Rzecznicy proponuja rozszerzenie zakresu
branz reprezentowanych na publikowanych listach rzeczoznawcéw m. in.
o specjalistow z zakresu mebli oraz ustug serwisowych RTV/AGD i sprzetu
komputerowego. Postuluja réwniez publikowanie na stronach internetowych
Inspekcji formularzy wnioskow o przeprowadzenie mediacji, co powinno
przyczyni¢ si¢ do znaczacego usprawnienia procesu polubownego
rozstrzygania sporow;

* wprowadzenia zmian w ustawie Prawo bankowe, w przedmiocie
dopuszczenia Rzecznika konsumentéw do grupy podmiotdw uprawnionych
do wuzyskiwania informacji objetych tajemnica bankowa w imieniu
konsumenta, ktéry poprosit Rzecznika o pomoc w swojej sprawie;

* zapewnienie Rzecznikom informacji o aktualnych materiatach informacyjno-
edukacyjnych (broszury, ulotki, ksigzki) i umozliwienie ich zamawiania
w wigkszej ilosci w celu zapewnienia realizacji zadania Rzecznika, tj. ochrony
konsumentow.

3. Wnioski dotyczace pracy rzecznikow.

Analiza sprawozdan wskazuje, iz wykonywanie zadan wynikajacych z funkgcji
Rzecznika Konsumentéw wiaze si¢ z trudnosciami w tych powiatach, w ktérych
Rzecznicy pracuja w niepelnym wymiarze czasu pracy. W zwiazku z tym mniejsza
jest rowniez aktywnos¢ Rzecznikéw na polu edukacyjnym, a brak wiedzy
i swiadomosci prawnej jest jednym z najwiekszych zagrozen dla polskiego
konsumenta.

Rzecznicy zwracaja uwage na fakt, iz konsumenci zwracaja si¢ do nich z coraz
bardziej zlozonymi sprawami, co w konsekwencji wymaga od Rzecznikow stalego
podnoszenia kwalifikacj.
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IV. PODSUMOWANIE PRZESEANYCH SPRAWOZDAN.
Sprawozdan nie przediozyli:

Delegatura UOKiK w Bydgoszczy:

*» Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Aleksandrowie Kujawskim

(kujawsko-pomorskie),
* Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Braniewie (warminsko-mazurskie),
* Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Ifawie (warminsko-mazurskie),

=  Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Lidzbarku Warminskim (warminsko-
y

mazurskie).

Delegatura w Krakowie:

* Powiat Rzeszowski (ziemski) nie powolal Rzecznika Konsumentow

(podpisana umowa z Federacja Konsumentow).
Delegatura w Lublinie:

* Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Grajewie,
* Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Hajnowce
» Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Sejnach,
* Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Sokotce.

Delegatura w Lodzi:

* Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Poddebicach,
* Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Pinczowie.

Delegatura UOKiK w Poznaniu:

* Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Chodziezy,
* Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Kaliszu.

Nastepujacy Rzecznicy przestali sprawozdania ze swojej dziatalnosci
ustawowym terminie (art. 43 ust. 1 ustawy o okik):

* Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Buzku Zdroju,

* Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Kazimierzy Wielkiej,
* Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Lasku,

* Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Opatowie,

* Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Opocznie,

Po
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* Miejski Rzecznik Konsumentéw w Piotrkowie Trybunalskim,
* Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Starachowicach.

V. TABELE

Z uwagi na fakt, iz Rzecznicy nie sq zobowiazani przepisem prawa do stosowania
tabeli — wzoru (zamieszczonego m.in. na stronie internetowej UOKIK) Sprawozdania
powiatowych/miejskich  rzecznikow konsumentow, wielu Rzecznikow sporzadzito
sprawozdania w sposob dowolny, zamieszczajac w nich nieprecyzyjne dane. Fakt ten
mial bezposrednie przetoZenie na jako$¢ danych statystycznych zamieszczonych
w zestawieniach przediozonych przez Delegatury UOKiK. Wielokrotnie dane te
maja charakter ogdlny — bez szczegdlowego podzialu wymaganego w tresci tabel.
Majac na uwadze powyzsze, dane zawarte w zalaczonych tabelach maja jedynie
charakter orientacyjny i nie stanowia rzeczywistego odzwierciedlenia calorocznego
nakfadu pracy Rzecznikéw.
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