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I. Wstep

1. Formalno-prawne usytuowanie Rzecznika Konsumentéow

Sprawozdanie dotyczace dziatalnosci Rzecznikow Konsumentow w 2013 r. zostato
sporzadzone na podstawie sprawozdan przekazanych przez Rzecznikéw Delegaturom
Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw (UOKiK). Na podstawie danych przekazanych
przez Delegatury UOKiK ustalono, ze w omawianym okresie dziatato 372 Rzecznikéw
Konsumentow. W kilku przypadkach, stosownie do art. 39 ust. 2 ustawy z dnia 16 lutego
2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentoéw (Dz. U. Nr 50, poz. 331 ze zm.), zwanej
dalej ,,uokik”, powiaty na podstawie porozumienia, utworzyty jedno wspolne stanowisko

Rzecznika Konsumentow.

taczone stanowiska Rzecznika Konsumentow:
* Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Drawsku Pomorskim i tobezi;
* Powiatowy Rzecznik Konsumentéw 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 Konsumentéw w Rybniku;
» Powiatowy i Miejski Rzecznik Konsumentow w Biatej Podlaskiej;
*= Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Krotoszynie i Pleszewie;

» Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Krapkowicach i Strzelcach Opolskich.

Rzecznicy Konsumentow realizuja zadania samorzadu w zakresie ochrony praw
konsumentow zgodnie z art. 4 ust. 1 pkt 18 ustawy z dnia 5 czerwca 1998 r. o samorzadzie
powiatowym (Dz. U z 2001 r. Nr 142, poz. 1592 ze zm.). Natomiast przepisy art. 37-43
uokik okreslaja zadania oraz forme ich realizacji przez Rzecznikow Konsumentow. Nalezg
do nich:
» zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony interesow konsumentow;

» sktadanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa miejscowego
w zakresie ochrony interesow konsumentéw;

= wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i interesow
konsumentow;

» wspotdziatanie z wtasciwymi miejscowo delegaturami UOKiK, organami Inspekcji
Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi;

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



Uprawnienia Rzecznikéw Konsumentdw pozwalaja im rowniez na:

»= wytaczanie powodztw na rzecz konsumentdéw oraz wstepowanie, za ich zgoda, do
toczacego sie postepowania w sprawach o ochrone intereséw konsumentow;

= wystepowanie jako oskarzyciele publiczni w sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentow w rozumieniu przepisow Kodeksu postepowania w sprawach
0 wykroczenia;

= wystepowanie do Prezesa UOKiK z zawiadomieniem dotyczacym podejrzenia
stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow;

* wytaczanie powodztw w sprawach o uznanie postanowien wzorca umowy za
niedozwolone (art. 479°® § 1 Kpc);

= wystepowanie do sadu grodzkiego z wnioskiem o natozenie kary grzywny na podmiot
naruszajacy obowiazek udzielenia Rzecznikowi wyjasnien i informacji bedacych
przedmiotem wystgpienia Rzecznika lub ustosunkowania sie do uwag i opinii
Rzecznika (art. 114 ust. 1 uokik).

2. Struktura biur Rzecznikéw Konsumentow, stan kadrowy

Z analizy sprawozdan wynika, ze w 2013 r. wiekszo$¢ Rzecznikow Konsumentow petnita
swoje obowiazki jednoosobowo (236 Rzecznikdéw), wykonujac zadania przy pomocy
wyodrebnionego biura (98 Rzecznikow) lub taczac zadania Rzecznika z innymi zadaniami w
strukturze starostwa, np. naczelnikow wydziatow lub sekretarzy, z funkcjami Rzecznika

Konsumentow.

Niektorym Rzecznikom Konsumentow pomagali oddelegowani pracownicy lub
stazysci/praktykanci, zajmujacy sie obstuga administracyjng i udzielajacy porad prawnych
konsumentom w podstawowym zakresie (z pomocy innych osob korzystato 104
Rzecznikow). Rzecznicy Konsumentow wykonywali swoje zadania w petnym wymiarze czasu
pracy (160 Rzecznikdw), jak rowniez w niepetnym wymiarze (190 Rzecznikow). Rzecznicy
Konsumentow pracujacy w niepetnym wymiarze czasu pracy wykonywali swoje zadania
pracujac na 3/5 etatu (3 Rzecznikow), 1/2 etatu (72 Rzecznikow), 2/5 etatu (5
Rzecznikow), 1/5 etatu (20 Rzecznikow). Cze$¢ Rzecznikow Konsumentow wskazata, ze

swoje dziatania wykonywali rowniez w formie dyzurow (90 Rzecznikow).

Najwiecej Rzecznikow Konsumentow ma wyksztatcenie wyzsze - prawnicze (174), a w
dalszej kolejnosci - wyzsze w zakresie administracji (46), wyzsze ekonomiczne (40), wyzsze
techniczne (5), wyzsze humanistyczne (2), wyzsze w zakresie marketingu i zarzadzania (2).
43 Rzecznikow Konsumentow wskazato, ze ma wyksztatcenie wyzsze bez okreslenia

kierunku ukonczonych studiow.



Il. Realizacja zadan Rzecznikéw Konsumentéw wynikajacych z ustawy z dnia 16
lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéow

1. Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony intereséw konsumentéw

Jednym z zadan wykonywanych przez Rzecznikow Konsumentow jest zapewnienie
bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony

intereséw konsumentow. W 2013 r. zadanie to Rzecznicy realizowali poprzez:

1) udzielanie bezposrednich porad w biurze Rzecznika;

N

udzielanie porad telefonicznych;

w

sporzadzanie pism procesowych;

(SN

wyjasnianie i interpretacje przepisow prawa;

(=)}

)

)

)

) odpowiedzi na zapytania konsumentow;

)

) podejmowanie mediacji w celu polubownego rozwigzania spraw;
)

7) umozliwianie i utatwianie konsumentom dostepu do materiatow edukacyjnych

i informacyjnych traktujacych o uprawnieniach konsumentow;

8) udzielanie pouczen przedsiebiorcom, informowanie i zawiadamianie wtasciwych
organéw oraz instytucji o podejmowaniu i prowadzeniu przez przedsiebiorcow
dziatalnosci niezgodnej z przepisami prawa;

9) zapewnienie konsumentom pomocy prawnej w kazdym stadium postepowania przed
sadem konsumenckim dziatajacym przy Inspekcji Handlowej oraz w toku
postepowania przed sadami powszechnymi.

Liczbe porad udzielonych konsumentom przez Rzecznikow Konsumentow w 2013 r. w skali
catego kraju przedstawia ponizsza tabela. Szczegotowe zestawienie porad i informacji
konsumenckiej z podziatem na konkretny rodzaj sprawy zawarte jest w tabeli nr 1 w

Rozdziale V niniejszego sprawozdania.

Umowy poza
Umowy .
. . lokalem i na .
Delegatura Ustugi sprzedazy L, Ogétem
(towary) odlegtos¢
y (towary)
Gdansk
(woj. pomorskie 23 824 25 545 7 330 56 699
i zachodniopomorskie)
to6dz
14 217 13 884 4 241 32 342
(woj. tédzkie i Swietokrzyskie)
Wroctaw
24 877 24 169 6 397 55492 *
(woj. dolnoslaskie i lubuskie)




Warszawa
26 700 24 124 6 530 57 354
(woj. mazowieckie)
Poznan
10 360 13 459 3500 27 319
(woj. wielkopolskie)
Bydgoszcz
(woj. kujawsko-pomorskie, 14 461 16 503 5123 36 087
warminsko-mazurskie)
Katowice
30018 36 976 8 668 75 662
(woj. slaskie i opolskie)
Lublin
10 324 11 223 3502 25 049
(woj. lubelskie i podlaskie)
Krakow
34 222 34 599 7 442 77 352 **
(woj. matopolskie i podkarpackie)
: 189
OGOLEM 003 200 482 52733 443 356

* Do sumy porad 55 443 doliczono 49 porad zaliczonych do kategorii Inne

** Do sumy porad 76 263 doliczono porady udzielone przez PRK z Wadowicach w liczbie 1089
(Rzecznik nie przedstawit szczegdtowego podziatu na kategorie spraw)

Rzecznicy Konsumentow udzielali porad prawnych konsumentom, ktdérzy przychodzili
bezposrednio do biur Rzecznikow lub kontaktowali sie z Rzecznikami telefonicznie.
Dodatkowo konsumenci korzystali z mozliwosci zwracania sie o porade za posrednictwem

poczty elektronicznej lub wysytajac listy poczta.

W pierwszej kategorii spraw dotyczacej ustug (189 003) najwiecej skarg, bo 53 542
dotyczyto ustug telekomunikacyjnych. Problemy  zwigzane z ustugami

telekomunikacyjnymi miaty miejsce w zakresie:

» dochodzenia roszczen odszkodowawczych z tytutu przerwy w swiadczeniu ustug;
» przeniesienia ustugi do innego operatora;
»= powrotu do pierwotnego operatora;

* niewywigzania si¢ przez operatora z obowiazku pisemnego potwierdzenia zmiany
umowy;

* niedotrzymania warunkéw umowy promocyjnej; wybiorczego informowania
o warunkach i zasadach prowadzonych ofert promocyjnych co skutkowato wyzszymi
rachunkami za ustuge niz przewidywat abonent;

» zaprzestania $wiadczenia ustug;




* braku mozliwosci podtaczenia do Internetu, brak zasiegu sieci;

» automatycznego aktywowania ustug, ktérych konsument nie zamawiat;

» wysokosci optat za ustugi telekomunikacyjne;

* przekraczania ustawowych termindéw odpowiedzi na ztozona reklamacje;

» nieprzekazania konsumentowi prawdziwej informacji handlowej przy zawieraniu
umow.

Duza grupe skarg, stanowity sprawy dotyczace odstapienia od umowy
o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych zawieranych poza lokalem przedsiebiorstwa oraz
na odlegtos¢. Akwizytorzy i konsultanci wprowadzali konsumentéow w btad, poniewaz nie

informowali konsumentéw, Ze rozmowa ma na celu zawarcie umowy.

Druga co do liczebnosci kategorie spraw dotyczacych ustug stanowity skargi na oferowane

ustugi finansowe (23 251), ktore wskazywaty na:

* utrudnianie realizacji uprawnien do odstapienia od umowy o kredyt konsumencki;

= wprowadzanie w btad lub nierzetelnego informowania  konsumenta
o wysokosci oprocentowania i optat za prowadzenie rachunkéw;

= brak rzetelnej i petnej informacji ze strony konsultantéw o tresci umowy
i zabezpieczen;

* nieinformowanie o dodatkowych optatach za obstuge kredytow;
» nieuzasadnione podwyzszanie rat kredytu;
» dochodzenie roszczen przedawnionych;

» zaniedbania w dostarczaniu klientom istotnych zmian w umowach
i regulaminach;

» obcigzanie rachunkow bankowych optatami za niezamowione  ustugi
i trudnosci w reklamowaniu powyzszych ustug;

» kierowanie do egzekucji komorniczej wierzytelnosci z wypowiedzianych umow
kredytowych, powotujac sie na bankowy tytut egzekucyjny.

Kolejna grupa skarg najczesciej sktadanych przez konsumentéw dotyczyta ustug
zwigzanych z dostawa energii, gazu, ciepta, wody oraz wywozem nieczystosci
(15 927).

Skargi dotyczyty gtéwnie:
= zawyzonych rachunkow;
= nieprawidtowo wystawionych faktur;
= nieprawidtowo wystawionych prognoz zuzycia energii;
* nieuwzgledniania przez przedsiebiorcow wynikow ekspertyz;

= nieterminowo przekazywanych faktur.



Wiele skarg konsumentow dotyczyto ustug ubezpieczeniowych (13 264). Skargi
konsumentow zwiagzane byty z:
= opieszatym dziataniem zaktadow ubezpieczen, zwiazanym z likwidacja szkody
i ustaleniem odpowiedzialnosci ubezpieczyciela oraz jej zakresu;

» odmowa uznania roszczenia o odszkodowanie, a takze znacznego zanizenia
wysokosci przyznanego odszkodowania lub swiadczenia;

* niedopetnieniem obowiazkdéw informacyjnych cigzacych na zaktadach ubezpieczen.

Nastepna grupa skarg najczesciej zgtaszanych przez konsumentéw (13 144) dotyczyta

ustug remontowo-budowlanych. W tym zakresie skargi wskazywaty na:

* realizacje prac niezgodnie z projektem, umowa lub zaméwieniem;
= odmowe sporzadzenia umowy w formie pisemnej;
» wykorzystanie materiatow o ztej jakosci;

» 7adanie zbyt wysokich zaliczek lub wadium nieadekwatnych do wartosci przedmiotu
umowy;

= zadanie zaptaty ceny innej niz ustalona w umowie;

= okreslanie odsetek umownych na poziomie znacznie przewyzszajacym odsetki
maksymalne obowiazujace na podstawie przepisow kodeksowych;

» utrudnianie konsumentowi realizacji prawa do odstapienia;

* niewystawianie faktur za wykonane ustugi pomimo wyraznego Zadania konsumenta.

Druga kategoria skarg sktadanych przez konsumentéw dotyczyta umoéw sprzedazy
zawieranych z przedsiebiorcami (200 482). Konsumenci reklamowali najczesciej obuwie
i odziez (77 337), sprzet RTV i AGD (41 525), artykuty zwiazane z wyposazeniem mieszkan
(20 682), komputery i akcesoria komputerowe (14 488) oraz artykuty motoryzacyjne
(9 923). Do najczestszych przypadkow - w zakresie niezgodnosci towaru konsumpcyjnego
Z umowa - opisywanych przez Rzecznikéw Konsumentow mozna zaliczy¢: odmowe przyjecia
zgtoszenia reklamacyjnego; brak ustosunkowania sie do roszczen konsumentow w 14-
dniowym terminie; narzucanie konsumentom wtasnego sposobu zatatwienia reklamacji;
nieuzasadnionego wytaczenia odpowiedzialnosci przedsiebiorcy w przypadku wad towaru,
ktore pojawity sie po odebraniu rzeczy. W zakresie gwarancji najczestszymi przypadkami
opisywanymi przez Rzecznikdw Konsumentow byty: utrzymywanie przez przedsiebiorcow,
ze gwarancja jest jedynym sposobem realizacji roszczen konsumentdw; nieskuteczne

usuwanie wad; brak jasnych sformutowan w postanowieniach kart gwarancyjnych.

Trzeciag kategoria spraw zgtaszanych Rzecznikom przez konsumentow byty skargi
zwiazane z umowami zawieranymi poza lokalem przedsiebiorstwa i na odlegtos¢ (52

733). Konsumenci informowali, ze: sprzedawcy na stronach internetowych nie umieszczali
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regulaminow badz informacji o prawie do odstapienia od umowy; sprzedawcy postugiwali
sie przy zawieraniu umow poza lokalem przedsiebiorstwa wzorcami umoéw, ktorych
postanowienia byty sformutowane w sposob niejasny lub niezrozumiaty; nie otrzymali

egzemplarza zawartej umowy; przesytano umowy kredytu po 10 dniach od jej zawarcia;.

Rzecznicy Konsumentdéw podkreslali réwniez, iz znaczna czes$¢ spraw, z ktorymi zgtaszali
sie konsumenci nie miata charakteru konsumenckiego. Skargi dotyczyty spraw cztonkow
spotdzielni mieszkaniowych, wspolnot mieszkaniowych, najemcow mieszkan i domoéw
komunalnych; interpretacji przepisow prawa pracy i ubezpieczen spotecznych, prawa
rodzinnego, prawa spadkowego.

2. Sktadanie wnioskbw w sprawie stanowienia i zmiany przepisOw prawa miejscowego
w zakresie ochrony intereséw konsumentéw

Z analizy sprawozdan wynika, ze w 2013 r. Rzecznicy Konsumentow nie sktadali wnioskow
w zakresie stanowienia lub zmiany przepiséw prawa miejscowego w przedmiocie ochrony
intereséw konsumentdw. Niektorzy Rzecznicy Konsumentow zajmowali stanowisko wobec
projektow uchwat np. Miejski Rzecznik Konsumentow w Krakowie zajat stanowisko w
odniesieniu do:

=  projektéw uchwat Rady Miasta Krakowa w zakresie propozycji zmian podatkéw na

terenie miasta Krakowa (w szczegolnosci stawki podatku od nieruchomosci oraz od
srodkow transportowych);

= propozycji dotyczacej przyjecia: Planu zréwnowazonego rozwoju publicznego
transportu zbiorowego dla Gminy Miejskiej Krakow i Gmin sasiednich, z ktorymi Gmina
Miejska Krakow zawarta porozumienie w zakresie organizacji takiego transportu;

= w sprawie zintegrowanego systemu gospodarowania odpadami komunalnymi na terenie
Gminy Miejskiej Krakow.
Ponadto, Miejski Rzecznik Konsumentéw w Krakowie opiniowat takze projekt uchwaty w
sprawie przeprowadzenia konsultacji z mieszkancami Gminy Miejskiej Krakow dotyczacej
propozycji ustalenia dni i godzin otwierania oraz zamykania placowek handlu detalicznego,
zaktadow gastronomicznych i ustugowych na terenie Gminy Miejskiej Krakow w Wigilie,
Wielki Piatek oraz niedziele. Powiatowy Rzecznik Konsumentdéw w Piszu opiniowat rozktady
godzin pracy aptek ogélnodostepnych na terenie powiatu Piskiego a Powiatowy Rzecznik
Konsumentéow w Gotdapi opiniowat projekty uchwat samorzadéw gminnych w sprawie
ustalenia liczby licencji na wykonywanie ustug transportu drogowego taksowka, a takze

taryfy optat za odbior nieczystosci i dostawe wody odbiorcom indywidualnym.



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

Podstawa prawna wystapien Rzecznika Konsumentow do przedsiebiorcow w sprawach
ochrony praw i interesow konsumentow jest art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik, z ktorym
koresponduje przepis art. 114 ust. 1 uokik. Zadanie to jest podstawowym instrumentem
prawnym wykorzystywanym przez Rzecznikow do przeciwdziatania naruszeniom praw

konsumentow.

Z analizy nadestanych sprawozdan wynika, ze wystapienia Rzecznikdw Konsumentow
kierowane byty do przedsiebiorcow w sytuacji, gdy roszczenia konsumenta nie zostaty
spetnione albo tez zostaty rozpatrzone niezgodnie ze stusznymi zadaniami konsumentow. Z
uwagi na to, ze Rzecznik Konsumentéw nie ma uprawnien wtadczych w zakresie
egzekwowania roszczen konsumentow od przedsiebiorcow, Rzecznicy zwracali sie do
przedsiebiorcow o udzielenie wyjasnien i informacji, a takze ustosunkowanie sie do uwag i
opinii, ktére Rzecznicy wyrazali w odniesieniu do stanowiska przedsiebiorcy lub jego braku
podczas rozpatrywania reklamacji czy tez sposobu wywigzywania sie z umowy. W
sprawach, ktorych nie udato sie zakonczy¢ w drodze porady lub telefonicznej interwencji,
a takze w sytuacji gdy stanowisko konsumenta budzito watpliwosci, Rzecznicy

Konsumentow wystepowali do przedsiebiorcow w formie pisemnej.

Analiza sprawozdan sporzadzonych przez Rzecznikow Konsumentow pozwala wymienié

nastepujace rodzaje wystapien:

» udzielanie przedsiebiorcom - prowadzacym dziatalnos¢ z naruszeniem prawa -
stosownych pouczen i wyjasnien;

» wezwania do udzielenia wyjasnien w danej sprawie;

* wystepowanie do przedsiebiorcow z wezwaniami do zaprzestania dziatan naruszajacych
interesy i prawa konsumentow lub powszechnie obowiazujace przepisy i zasady
$wiadczenia ustug, a takze wystepowanie z ostatecznymi przedsadowymi wezwaniami do
zaptaty;

» podejmowanie i prowadzanie mediacji;
= wystepowanie w  imieniu  skarzacych  konsumentéw do  przedsiebiorcow
z wnioskami o dobrowolne i ugodowe zatatwianie spraw spornych.

Rzecznicy Konsumentéw wystepowali do przedsiebiorcow w sprawach ochrony
intereséw konsumentow w 62 270 przypadkach. Najwiecej z nich dotyczyto uméw
sprzedazy obuwia i odziezy (18 964). W dalszej kolejnosci wystapienia Rzecznikow
dotyczyty umow sprzedazy sprzetu RTV i AGD (3 963) oraz wyposazenia mieszkania i
gospodarstwa domowego (2 973). Rzecznicy Konsumentdéw wystepowali rowniez wobec

przedsiebiorcow wykonujacych ustugi (24 029) Najwiecej wystapien Rzecznikow dotyczyto
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spraw telekomunikacyjnych (9 049); ustug finansowych (2 727); ustug zwiazanych z
dostawami energii, gazu, ciepta, wody i wywozem nieczystosci (2 385) oraz ustug
remontowo-budowlanych (1 732). W sprawach dotyczacych uméw poza lokalem i na
odlegtos¢ zawartych przez konsumentow z przedsiebiorcami Rzecznicy wystepowali 6 911

razy.

Z otrzymanych od Rzecznikéw Konsumentow sprawozdan wynika, ze wiekszos¢ wystapien
Rzecznikow do przedsiebiorcow w sprawie ochrony intereséw konsumentow zostata

zakonczona wynikiem pozytywnym dla konsumenta.

Ponizsza tabela przedstawia ilos¢ wystapien Rzecznikow Konsumentéw do przedsiebiorcow
w sprawach ochrony praw i interesow konsumentow w skali catego kraju. Szczegoétowe
zestawienie z rozgraniczeniem na konkretny rodzaj sprawy zawarte jest w tabeli nr 2

w Rozdziale V niniejszego sprawozdania.

Umow Umowy poza
Delegatura Ustugi y lokalem i na Ogotem
sprzedazy .
odlegtosc¢
Gdansk
(woj. pomorskie i 3963 3796 877 8 636
zachodniopomorskie)
Lodz
2 305 3819 777 6 901
(woj. tédzkie i Swietokrzyskie)
Wroctaw
3249 3048 744 7 041
(woj. dolnoslaskie i lubuskie)
Warszawa
2 565 1985 649 5199
(woj. mazowieckie)
Poznan
1564 1870 452 3 886
(woj. wielkopolskie)
Bydgoszcz
(woj. kujawsko-pomorskie 2118 2538 897 5553
i warminsko-mazurskie)
Katowice
3952 8 150 963 13 065
(woj. slaskie i opolskie)
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Lublin
1475 1925 611 4 011
(woj. lubelskie i podlaskie)
Krakow
2 838 4 054 941 7978 *
(woj. matopolskie i podkarpackie)
OGOLEM 24 029 31 185 6 911 62 270

* Do sumy wystapien 7 833 doliczono wystapienia udzielone przez PRK z Wadowicach w liczbie 145
(Rzecznik nie przedstawit szczegétowego podziatu na kategorie spraw)

4. Wspoétdziatanie z UOKIiK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentéw

Z analizy sprawozdan Rzecznikow Konsumentéw wynika, ze Rzecznicy wspédtdziatali na
biezaco z UOKiK, organami Inspekcji Handlowej, organizacjami konsumenckimi oraz innymi
instytucjami dziatajacymi na rzecz konsumentow. Wspétpraca z UOKiK miata postac przede
wszystkim wymiany informacji na temat nowych regulacji prawnych dotyczacych ochrony
konsumentow, konsumenckiego orzecznictwa sadowego, udostepniania przez UOKiK
materiatow  szkoleniowych, konsultacji w zakresie zachowan przedsiebiorcow
naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow oraz zawiadomien o mozliwosci stosowania
praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw. Ponadto, UOKiK dostarczat
Rzecznikom Konsumentow ulotki i broszury informacyjne, ktére nastepnie byty

przekazywane przez Rzecznikow zainteresowanym konsumentom.

Rzecznicy Konsumentdéw wskazywali na wspotprace z Inspekcja Handlowa w sprawach
dotyczacych mediacji i polubownego sadownictwa konsumenckiego. Wspétpraca polegata w
szczegolnosci na wzajemnej wymianie pogladow oraz sygnalizowaniu niekorzystnych dla
konsumentow zjawisk rynkowych. Rzecznicy Konsumentéw zawiadamiali Inspekcje
Handlowa o koniecznosci przeprowadzenia kontroli u przedsiebiorcow naruszajacych

obowiazujace przepisy prawa, zwtaszcza w zakresie oznaczen towarow.

W trakcie swojej dziatalnosci Rzecznicy Konsumentéw podejmowali wspotprace z
Rzecznikiem Ubezpieczonych. Efektem tej wspotpracy byto informowanie konsumentow o
mozliwosci i trybie sktadania skarg do Rzecznika Ubezpieczonych, informowanie o
mozliwosci poddania sporu pod rozstrzygniecie Sadu Polubownego dziatajacego przy
Rzeczniku Ubezpieczonych, a takze o mozliwosci uzyskania bezptatnej porady lub pomocy
prawnej w ramach dyzuréw telefonicznych prowadzonych przez ekspertow z Biura

Rzecznika Ubezpieczonych.
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Rzecznicy wskazywali takze na wzajemna wspotprace z Rzecznikami z sasiednich powiatow
i miast w celu wymiany doswiadczen, informacji w zakresie prewencyjnej i interwencyjnej
ochrony praw konsumentow, a takze sygnalizowania wystepujacych na rynku
konsumenckim zagrozen. Wspdtpraca ta obejmowata rowniez analize wybranych
probleméw konsumenckich, konsultacje i interpretacje przepiséw prawa, ocene i analize
skutecznosci dziatan na terenie podlegtych powiatéw i miast, organizowanie wspélnych

szkolen programowych oraz merytoryczne dyskusje w sprawach wiekszej wagi.

Rzecznicy wspotpracowali rowniez z Urzedem Komunikacji Elektronicznej, z Urzedem
Regulacji Energetyki w sprawach mediacji pomiedzy konsumentem a zaktadem
energetycznym, Biurem Rzecznika Praw Obywatelskich, Zwiazkiem Bankow Polskich,

Arbitrem Bankowym, Panstwowa Inspekcja Pracy, prokuratorami.

Wskazywano rowniez na wspotprace z  Europejskim  Centrum  Konsumenckim

w zakresie zgtaszania konsumenckich probleméw transgranicznych.

Ponadto, Rzecznicy Konsumentow wspotpracowali z organizacjami konsumenckimi:
Stowarzyszeniem Konsumentow Polskich i Federacja Konsumentow w zakresie wymiany
pogladow i doswiadczen w dziedzinie praktycznych sposobow ochrony praw konsumentéw,
obserwacji rynku, podejmowania wspolnych dziatan majacych na celu wyeliminowanie
zjawisk powodujacych naruszenie interesow konsumentow.

5. Wytaczanie powoédztw na rzecz konsumentoéw i wstepowanie do toczacych sie
postepowan

Zgodnie z przepisem art. 42 ust. 2 uokik oraz art. 633 Kpc, w sprawach o ochrone
interesdw konsumentow Rzecznik Konsumentéw moze wytacza¢ powoddztwa na rzecz
konsumentow, a takze wstepowac za zgoda powoda do postepowania w tych sprawach,
w kazdym jego stadium. Rzecznicy podejmuja te dziatania, gdy zawiodty proby
polubownego zatatwienia sporu, przedsiebiorca razaco naruszyt prawo, a w ocenie
Rzecznika, konsument nie jest w stanie samodzielnie poradzi¢ sobie ze sporzadzeniem

pozwu i uczestnictwem w procesie.

W 2013 r. Rzecznicy Konsumentow wytoczyli powodztwa na rzecz konsumentéw badz
przygotowali pozwy w tacznej liczbie 4317. Analiza sprawozdan wskazuje, iz w wiekszosci
przypadkow powddztwa dotyczyty reklamacji w zakresie niezgodnosci towaru z umowa lub
gwarancji (298). Na drugim miejscu znalazty sie powddztwa dotyczace niewykonania lub
nienalezytego wykonania ustug (138). Natomiast powoddztwa dotyczace uznania
postanowienia umownego za niedozwolone Rzecznicy wytoczyli w 18 przypadkach.

Najwiecej pozwow Rzecznicy sporzadzili w sprawach dotyczacych reklamacji w zakresie
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niezgodnosci towaru z umowa lub gwarancji towaréow (1980) oraz w sprawach dotyczacych

niewykonania lub nienalezytego wykonania ustug (881).

Rzecznicy Konsumentow skierowali 573 sprawy do sadu polubownego, gdzie wiekszosc z

nich zostata rozpatrzona na korzys¢ konsumentow. W 286 przypadkach Rzecznicy

wstepowali do toczacego sie juz postepowania.

Liczbe przygotowanych pozwow oraz wytoczonych powddztw na rzecz konsumentow

w skali catego kraju przedstawia ponizsza tabela. Szczegotowe zestawienie zawarte jest

w tabeli nr 3 w Rozdziale V niniejszego sprawozdania.

Delegatura UOKiK

Powo6dztwa wytoczone na rzecz
konsumentéw oraz przygotowane

pozwy
Gdansk
583
(woj. pomorskie i zachodniopomorskie)
todz
398
(woj. tédzkie i Swietokrzyskie)
Wroctaw
627
(woj. dolnoslaskie i lubuskie)
Warszawa
330
(woj. mazowieckie)
Poznan
463
(woj. wielkopolskie)
Bydgoszcz
yee 445
(woj. kujawsko-pomorskie i warminsko-mazurskie)
Katowice
586
(woj. slaskie i opolskie)
Lublin
373
(woj. lubelskie i podlaskie)
Krakow
512
(woj. matopolskie i podkarpackie)
4317

Razem
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6. Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym

Do zadan nalezacych do Rzecznikow Konsumentdéw zaliczaja sie rowniez dziatania
o charakterze edukacyjno-informacyjnym, ktorych celem jest przekazanie konsumentom
wiedzy z zakresu praw konsumenckich i umiejetnosci korzystania z niej w okreslonych
sytuacjach. Dziatalnos¢ ta w 2013 r. byta realizowana poprzez kontakt z mediami
i przekazywanie wiedzy dotyczacej praw konsumenckich w formie artykutow w prasie,
udziat w audycjach radiowych, dyzury w redakcjach lokalnej prasy i telewizji, wywiady

oraz komentarze dotyczace najczesciej spotykanych problemow.

Inng forma dziatan edukacyjnych byto organizowanie zajec, prelekcji, paneli dyskusyjnych,
wyktadow oraz konkurséw dotyczacych problematyki konsumenckiej dla mtodziezy
szkolnej, na wszystkich szczeblach nauczania (szkoty podstawowe, gimnazja, licea).
W trakcie tych spotkan Rzecznicy Konsumentow przekazywali szkotom materiaty dotyczace
kwestii konsumenckich. Natomiast studenci otrzymywali od Rzecznikdw materiaty pomocne
przy pisaniu prac licencjackich i magisterskich. Rzecznicy Konsumentéw prowadzili réwniez
wyktady oraz warsztaty dla studentow Uniwersytetu Trzeciego Wieku oraz w domach
seniora. Zamieszczali wazne informacje dla konsumentéw oraz wzory pism na stronach

internetowych starostw oraz na tablicach informacyjnych w ich siedzibach.

Kolejnym dziataniem Rzecznikéw Konsumentow byto rozpowszechnianie w siedzibach
starostw oraz swoich biurach materiatow edukacyjnych (np. ulotki, broszury). Materiaty te
przekazywane byty zaréwno konsumentom, jak i przedsiebiorcom, ktdérzy poszukiwali

informacji na temat obowiazujacych regulacji w zakresie prawa konsumenckiego.

Nalezy podkreslic, iz wielu Rzecznikow Konsumentdow w swojej dziatalnosci nie ograniczato
sie jedynie do edukacji konsumentow, ale rowniez prowadzito dziatania edukacyjne
skierowane do przedsigebiorcow. Edukacja ta miata forme udzielanych porad i szkolen

(warsztatow).
7. Podejmowanie dziatan wynikajacych innych przepiséw prawa

= art. 479°® 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
konsumentow);

» art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstawianie sadowi istotnego pogladu
dla sprawy).
Z nadestanych sprawozdan wynika, iz realizujac zadania w ww. zakresie Rzecznicy

Konsumentéw podjeli w 2013 r. tacznie 2226 interwencji. W ramach art. 479°® Kpc
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dotyczacego niedozwolonych  postanowien umownych Rzecznicy Konsumentow
podejmowali dziatania w 139 przypadkach. Interwencje Rzecznikow miaty przede
wszystkim charakter wystapien do przedsiebiorcow w postaci wezwan przedsadowych do
dobrowolnego zaniechania stosowania niedozwolonych postanowien umownych wzorcow
umdw (zmiany tresci wzorcow umodw), udzielania porad oraz mediacji z przedsiebiorcami w
sprawie zmiany tresci postanowienia wzorca umownego. Rzecznicy wskazywali, ze
dokonywali rowniez ocen przedstawianych przez konsumentow umoéw pod katem

wystepowania ewentualnych klauzul abuzywnych.

W przypadku zadan wynikajacych z ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom
rynkowym, Rzecznicy wskazali tacznie 305 przypadkow interwencji. Praktyki te dotyczyty
gtownie nieinformowania konsumentow o wysokosci udzielanego kredytu i optatach z nim
zwiazanych przy zawieraniu umoéw poza lokalem przedsiebiorstwa, wprowadzania
konsumentow w btad poprzez informowanie o znacznie nizszym abonamencie za ustugi
telefoniczne niz wynikato to z podpisanej umowy, wprowadzania konsumentéow w btad
poprzez niepodawanie informacji, ze podpisuja oni umowe sprzedazy energii elektrycznej
w pakiecie z ubezpieczeniem, a takze nieinformowania konsumentéw, ze podpisujac
umowe z innym sprzedawca energii elektrycznej beda otrzymywali faktury do optaty

przesytowej od dotychczasowego sprzedawcy energii elektrycznej.

W 2013 r. odnotowano 2 przypadki dziatan Rzecznikow na podstawie przepisow ustawy
o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym. Miejski Rzecznik Konsumentow w
Szczecinie reprezentuje konsumentdéw w postepowaniu grupowym przeciwko Skandia Zycie
TU S.A. i AXA Zycie TU S.A. Miejski Rzecznik Konsumentow w Warszawie reprezentuje

konsumentdw w postepowaniu grupowym przeciwko AEGON TU na Zycie S.A.

Rzecznicy w 1670 przypadkach wystapili w sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentow (art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik). Wystgpienia te co do zasady dotyczyty
skierowania wniosku do wtasciwej miejscowo Komendy Policji, z tytutu naruszenia art. 114
uokik, poprzez odmowe udzielenia Rzecznikowi wyjasnien i informacji bedacych

przedmiotem jego wystapienia lub nieustosunkowanie sie do uwag i opinii Rzecznika.

Istotny poglad dla sprawy w toczacych sie postepowaniach sadowych Rzecznicy wyrazali
w 110 przypadkach, np. PRK w Piszu w sprawie z powddztwa konsumentki o uniewaznienie
umowy sprzedazy zawartej poza lokalem przedsiebiorcy z zadaniem naprawienia
wyrzadzonej szkody, w ktorej sprawie Rzecznik dowodzit, iz ztozone ustnie przez
konsumentke oswiadczenie o odstapieniu od umowy byto skuteczne; PRK z Lubina
przedstawiat istotny poglad w zakresie ustosunkowania sie do opinii biegtych sadowych,

w zakresie niezgodnosci towaru z umowa.
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Ill. Wnioski koncowe

1. Whnioski dotyczace sprawozdan z dziatalnosci Rzecznikéw Konsumentow

Analiza rocznych sprawozdan z dziatalnosci Rzecznikéw pozwala na stwierdzenie, ze
ustawowy obowiazek przekazywania wtasciwej miejscowo delegaturze UOKiK corocznych
sprawozdan przez zdecydowang wiekszos¢ Rzecznikow Konsumentow zostat zrealizowany
rzetelnie i terminowo. Wystepowaty jednak sytuacje, gdy Rzecznicy przedstawiali

informacje w sposob nieprecyzyjny i przesytali niekompletne sprawozdania.
Sprawozdan z dziatalnosci za 2013 r. nie przekazali nastepujacy Rzecznicy:

Delegatura UOKiK w Bydgoszczy:

* p.o. Powiatowego Rzecznika Konsumentéow w Braniewie
Delegatura UOKiK w Katowicach:

» Miejski Rzecznik Konsumentow w Opolu
Delegatura UOKiK w todzi:

* Miejski Rzecznik Konsumentow w Piotrkowie Trybunalskim
Delegatura UOKiK w Lublinie:

= Rzecznik Konsumentow w Grajewie
Delegatura UOKiK w Warszawie:

= Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Sochaczewie
2. Whnioski Rzecznikow Konsumentéw dotyczace polepszenia standardow ochrony
konsumentéw
Postulaty Rzecznikow dotyczace polepszenia standardow ochrony konsumentéw
wskazywaty na konieczno$¢ wzmocnienia dziatan edukacyjnych w celu podnoszenia
poziomu wiedzy konsumentow o przystugujacych im prawach. Rzecznicy Konsumentow
wskazywali rowniez na koniecznos¢ prowadzenia dziatan edukacyjnych wobec

przedsiebiorcow.
3. Whnioski dotyczace pracy Rzecznikéw Konsumentow

W swoich sprawozdaniach Rzecznicy wskazywali na koniecznos¢ zwiekszenia efektywnosci
ich pracy poprzez kadrowe i finansowe wzmocnienie instytucji Rzecznika, systematyczne
organizowanie szkolen, seminariow i konferencji poswieconych ochronie konsumentow,
podnoszenie kwalifikacji zawodowych oraz stata wspotprace i wymiane doswiadczen

Z organizacjami konsumenckimi.
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IV. Tabele

Z uwagi na fakt, iz Rzecznicy Konsumentow nie s zobowiazani przepisami prawa do
stosowania tabeli - wzoru Sprawozdania powiatowych/miejskich Rzecznikow konsumentow
(zamieszczonego m.in. na stronie internetowej UOKiK), wielu Rzecznikdéw sporzadzito
sprawozdania w sposob dowolny, zamieszczajac w nich nieprecyzyjne dane. Fakt ten miat
bezposrednie przetozenie na jako$¢ danych statystycznych zamieszczonych w
zestawieniach przedtozonych przez Delegatury UOKiK. Wielokrotnie dane te maja
charakter ogoélny - bez szczegotowego podziatu wymaganego w tresci tabel. Majac na
uwadze powyzsze, dane zawarte w zataczonych tabelach maja jedynie charakter
orientacyjny i nie stanowiag rzeczywistego odzwierciedlenia catorocznego naktadu pracy

Rzecznikow.

Sprawozdanie sporzadzita:

Matgorzata Kaminska

referendarz

Departament Ochrony Interesow Konsumentow

Zatwierdzit:

tukasz Wronski

Zastepca Dyrektora

Departamentu Ochrony Interesow Konsumentow

Zaakceptowata:

Dorota Karczewska
Wiceprezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow
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