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. Wstep

Sprawozdanie dotyczace dziatalnosci rzecznikow konsumentow w 2016 r. zostato
sporzadzone na podstawie sprawozdan przekazanych przez rzecznikéw delegaturom Urzedu
Ochrony Konkurencji i Konsumentow (UOKiK) w 2017 r. W okresie, ktorego dotyczy
sprawozdanie, w Polsce dziatato 371 rzecznikow konsumentéw. Co do zasady na kazdy
powiat przypada jeden rzecznik, ale w Kkilku przypadkach powiaty na podstawie
porozumienia utworzyty jedno wspélne stanowisko rzecznika konsumentéw'.

taczone stanowiska rzecznika konsumentow:
* Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Radomiu i Zwoleniu;
* Powiatowy Rzecznik Konsumentow w tasku i Zdunskiej Woli;
= Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Jedrzejowie i Wtoszczowie;
= Powiatowy i Miejski Rzecznik Konsumentow w Krosnie;
» Powiatowy i Miejski Rzecznik Konsumentow w Krakowie;
» Powiatowy i Miejski Rzecznik Konsumentow w Rybniku;
» Powiatowy i Miejski Rzecznik Konsumentow w Bielsku-Biatej;
» Powiatowy i Miejski Rzecznik Konsumentéw w Chetmie;
» Powiatowy i Miejski Rzecznik Konsumentow w Legnicy;
» Powiatowy i Miejski Rzecznik Konsumentow w Watbrzychu;
» Powiatowy i Miejski Rzecznik Konsumentow w Sulecinie;
» Powiatowy i Miejski Rzecznik Konsumentow w Lobezi;
» Powiatowy i Miejski Rzecznik Konsumentow w Drawsku Pomorskim;

» Miejski Rzecznik Konsumentow w Strzelcach Opolskich i Krapkowicach.

1. Formalnoprawne usytuowanie rzecznika konsumentéw

Ochrona konsumentow w Polsce opiera sie na dwoch filarach. Jednym z nich jest ochrona
publicznoprawna, oparta na UOKIK i Inspekcji Handlowej (IH). Realizujgc swe ustawowe
obowiazki Prezes UOKiK, ktory jest centralnym organem administracji rzadowej, dziata
w interesie publicznym. Prowadzi postepowania, wydaje decyzje i naktada kary na
przedsiebiorcow, ktorzy stosuja praktyki naruszajace zbiorowe interesy konsumentow. Ale
nie ma uprawnien, by rozstrzyga¢ czy chocby tylko pomagaé w rozstrzygnieciu
indywidualnych sporéw konsumenckich. To zadanie spoczywa na drugim filarze, ktory
tworza instytucje powotane do tego, by pomaga¢ konkretnym konsumentom
w indywidualnych sprawach. Role poszczegolnych instytucji i organizacji mozna
przedstawi¢ w postaci piramidy. Pierwszym punktem kontaktowym umozliwiajacym
uzyskanie prostej porady bez koniecznosci analizy dokumentow jest infolinia konsumencka;
porady mozna tez uzyska¢ poczta elektroniczng. Natomiast pomoc w bardziej ztozonych
stanach faktycznych wymaga wizyty w oddziale Federacji Konsumentow (w duzych
miastach) lub wtasnie u powiatowego/miejskiego rzecznika konsumentéw (w kazdym
powiecie). W najbardziej skomplikowanych sprawach branzowych (np. finansowych,
telekomunikacyjnych, transportowych, energetycznych) konsument moze uzyskac pomoc
w wyspecjalizowanych instytucjach.

' Stosownie do art. 39 ust. 2 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow (tekst
jedn. Dz. U. z 2017 r., poz. 229 ze zm.).
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Rzecznicy realizuja zadanie wtasne samorzadu w zakresie ochrony praw konsumentow na
podstawie ustawy o samorzadzie powiatowym?. Natomiast przepisy art. 37-43 ustawy
o ochronie konkurencji i konsumentow (,,uokik”) okreslaja zadania oraz forme ich realizacji
przez rzecznikdow konsumentow. Naleza do nich:

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

= sktadanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa miejscowego
w zakresie ochrony interesow konsumentow;

= wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw
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 konsumentéw 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
o 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 (do 16 kwietnia 2016, kiedy to w zwigzku z nowelizacja Kodeksu
postepowania cywilnego, to uprawnienie rzecznicy utracili);

= wystepowanie do sadu rejonowego z wnioskiem o natozenie kary grzywny na
podmiot naruszajacy obowiazek udzielenia rzecznikowi wyjasnien i informacji
bedacych przedmiotem wystapienia rzecznika lub ustosunkowania sie do uwag
i opinii Rzecznika®*.

2. Struktura biur rzecznikow konsumentéw, stan kadrowy

Z analizy sprawozdan wynika, ze w 2016 r. wiekszos¢ rzecznikow konsumentéw petnita
swoje obowiazki jednoosobowo (232 rzecznikdéw), wykonujac zadania przy pomocy
wyodrebnionego biura (108 rzecznikéw) lub taczac funkcje rzecznika z innymi zadaniami
w strukturze starostwa, np. naczelnikow wydziatow lub sekretarzy.

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 101 rzecznikow).
rzecznicy konsumentéw wykonywali swoje zadania w petnym wymiarze czasu pracy (162
rzecznikdw), jak rowniez w niepetnym wymiarze (189 rzecznikow). Rzecznicy konsumentow
pracujacy w niepetnym wymiarze czasu pracy, wykonywali swoje zadania pracujac na 4/5
etatu (1 rzecznik), 3/4 etatu (3 rzecznikow) 3/5 etatu (5 rzecznikéw), 1/2 etatu (76
rzecznikdw), 2/5 etatu (9 rzecznikow), 1/3 etatu (2 rzecznikow), 1/4 etatu (8 rzecznikow)
1/5 etatu (5 rzecznikow) 1/5 etatu (16 rzecznikow), 1/6 etatu (1 rzecznik), 1/8 etatu

2 Zgodnie z art. 4 ust. 1 pkt 18 ustawy z dnia 5 czerwca 1998 r. o samorzadzie powiatowym (tekst jedn. Dz. U.
z 2015 r., poz. 1445).

3 Stan prawny dotyczy roku 2016.
4 Art. 114 ust. 1 uokik



(1 rzecznik), 1/20 etatu (1 rzecznik). Czesc¢ rzecznikow konsumentdow wskazata, ze swoje
dziatania wykonywali rowniez w formie dyzurow (53 rzecznikow).

Najwiecej rzecznikdbw konsumentow ma wyksztatcenie wyzsze - prawnicze (201),
a w dalszej kolejnosci - wyzsze w zakresie administracji (49), wyzsze ekonomiczne (39),
wyzsze techniczne (4), wyzsze rolnicze (4), wyzsze humanistyczne (3), wyzsze
socjologiczne (3), wyzsze w zakresie zarzadzania (3), wyzsze politologiczne (1), wyzsze
w zakresie budownictwa (1), wyzsze w zakresie politologii (1), wyzsze w zakresie
resocjalizacji (1) wyzsze historyczne (1), wyzsze pedagogiczne (1). Wyksztatcenie wyzsze
bez okreslenia kierunku ukonczonych studiow wskazato 48 rzecznikdow konsumentow.



Il. Realizacja zadan rzecznikéw konsumentow
wynikajacych z uokik

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

Jednym z zadan wykonywanych przez rzecznikow konsumentow jest zapewnienie
bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony
intereséw konsumentow. W 2016 r. rzecznicy realizowali to zadanie poprzez:

1) udzielanie bezposrednich porad w biurze rzecznika;
udzielanie porad telefonicznych;

sporzadzanie pism procesowych;

wyjasnianie i interpretacje przepiséw prawa;

)
)
4) odpowiedzi na pisemne i kierowane droga elektroniczng pytania konsumentow;
)
) podejmowanie mediacji w celu polubownego rozwigzania spraw;

)

umozliwianie i utatwianie konsumentom dostepu do materiatow edukacyjnych
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
sagdem polubownym dziatajacym przy Inspekcji Handlowej oraz w toku
postepowania przed sadami powszechnymi.

Liczbe porad udzielonych konsumentom przez rzecznikdw konsumentéw w 2016 r. w skali
catego kraju przedstawia ponizsza tabela. Szczegotowe zestawienie porad i informacji
konsumenckiej z podziatem na rodzaj sprawy zawarto w tab. 1 w Rozdz. IV sprawozdania.

. Umowy Umowy poza
Porady tljdz1elone przez Ustugi sprzedazy lokalem i na Ogotem
rzecznikow konsumentow .z
(towary) odlegtos¢ (towary)
s PEIOBAE 27 653 25 866 9559 63 078
i zachodniopomorskie
woj. todzkie i Swietokrzyskie 16 316 15 643 4102 36 061
woj. dolnoslaskie i lubuskie 27 940 29 373 8 146 65 545*
woj. mazowieckie 16 067 23 607 8 544 48 218
woj. wielkopolskie 20 991 22 779 5 747 49 517
Woj. kujawsko-pomorskie 17 834 18 750 5 677 42 261
i warminsko-mazurskie
woj. sSlaskie i opolskie 31 247 40 457 9 242 80 946
woj. lubelskie i podlaskie 11 828 11 808 4 862 28 498
woj. matopolskie i podkarpackie 36 708 35 496 8 550 80 754
OGOLEM 206 584 223 779 64 429 494 878

* Do sumy porad 65 459 doliczono 86 porad zaliczonych do kategorii ,,inne”




Wartosci bezwzgledne sa jednak mato znaczace, jesli nie przetozy sie ich na liczbe
mieszkancow regionu, ktérego dotycza. Dopiero wowczas uzyskamy miarodajng informacje
o dostepie do ustug rzecznikow. Na ponizszym wykresie zobrazowalismy te zaleznos¢.

Liczba porad udzielonych przez rzecznikow

(w liczbach bezwzglednych i w stosunku do liczby mieszkancow)
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Wynika z niego, ze istnieja znaczne roznice pomiedzy regionami, jesli idzie o dostepnosé
porad rzecznikow. W wojewddztwach zachodnich i potudniowych korzysta z nich srednio
prawie dwa razy wiecej mieszkancow niz w centralnej i wschodniej Polsce.

Liczba porad udzielanych przez rzecznikéw w latach 2011-16

W 2016 r. nastapit nieznaczny spadek ilosci udzielonych porad wzgledem 2015 r., ale
wskaznik ten utrzymuje sie wciaz na wysokim poziomie w poréwnaniu do lat 2011-2013. Od
lat nie zmienia sie natomiast relacja pomiedzy tematami porad.

2011 2012 2013 2014 2015 2016

413 832 444 391 443 356 493 639 500 978 494 878
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W pierwszej kategorii spraw dotyczacej ustug (206 584) najwiecej spraw, bo 54 646
dotyczyto ustug telekomunikacyjnych. Problemy zwigzane z ustugami
telekomunikacyjnymi wiazaty sie z:

* trudnosciami z odstgpieniem od umowy zawartej z operatorem telefonii
stacjonarnej, komoérkowej lub z operatorami telewizji kablowej;

* wybiorczymi informacjami o warunkach ofert promocyjnych;
» nieprawidtowo naliczanym abonamentem;
* naktadaniem na konsumentow kar umownych;

* niewywiazywaniem sie przez operatorow z umowy np. przez brak dostepnosci
zamowionej ustugi lub czeste przerwy w jej realizacji;

» brakiem zasiegu sieci;

» utrudnieniami w realizacji roszczen reklamacyjnych, w tym przekraczaniem
terminéw odpowiedzi na ztozong reklamacje;

» obcigzaniem optatami wyréwnawczymi z tytutu przedterminowego rozwigzania
umowy;

»= problemami z przeniesieniem numeru do nowego operatora;

» praktyka podawania sie przez przedsiebiorcéw za dotychczasowych lub znanych
operatorow, celem zawarcia lub zmiany obowiazujacej umowy.

Dziatania operatorow, podczas ktérych dopuszczano sie naruszen, zwiazane byty przede wszystkim
z wykorzystywaniem srodkéw porozumiewania sie na odlegtos¢, poprzez kontakt telefoniczny
z konsumentem, badz poza lokalem przedsiebiorstwa. Jak wskazali rzecznicy, na rynku tych ustug
pozyskiwanie nowego klienta przybiera coraz bardziej agresywne formy, a stosowane przez
przedsiebiorcow nieuczciwe praktyki miaty na celu wykorzystanie tatwowiernosci i zaufania przede
wszystkim senioréw i osob samotnych, ktorzy w podstepny sposéb byli naktaniani do zmiany
dotychczasowego dostawcy ustug telekomunikacyjnych. Konsumenci byli niejednokrotnie
wprowadzani w btad przez telemarketerow lub przedstawicieli handlowych, ktorzy podajac sie za
dotychczasowego operatora, z ktorym konsument miat zawarta umowe, proponowali zawarcie nowej
umowy i obnizke abonamentu.

Nie wyjasniali przy tym nalezycie warunkow proponowanej umowy, nie pozostawiali kopii
podpisanych dokumentéw ograniczajac lub uniemozliwiajac konsumentom odstapienie od umowy
w ustawowym terminie. Nie informowali takze o optatach, jakie konsument poniesie w przypadku

zerwania podpisanej, nowej umowy.

Ogolna liczba porad udzielonych konsumentom przez rzecznikéw konsumentéw w kategorii
,Ustugi telekomunikacyjne” w latach 2011-2016 wskazuje, ze ilos¢ tych spraw w ostatnich
trzech latach utrzymuje sie na podobnym poziomie:

2011 2012 2013 2014 2015 2016
44 411 51 487 53 542 53 280 54 874 54 646

Druga co do liczebnosci kategorie spraw dotyczacych ustug stanowity skargi na ustugi
zwiazane z dostawa energii, gazu, ciepta, wody oraz wywoéz nieczystosci (27 472),
ktore wskazywaty na:

* nieprawidtowosci zwiazane z zawieraniem umow;

» zawyzanie rachunkow;




» nieprawidtowe wystawianie faktur i prognoz zuzycia energii;
= pieterminowe dostarczanie faktur;

= brak informacji o dodatkowych optatach, ktére konsumenci mieli ponosi¢
w stosunku do innej firmy za dystrybucje energii elektrycznej;

= wprowadzanie w btad poprzez utwierdzanie konsumentow, ze nowa, korzystna
oferta dotyczy dotychczasowego dostawcy energii;

= oferowanie uméw wiazanych, np. do umowy o dostawe energii dotagczano umowy o
Swiadczenie ustug medycznych lub ustug telekomunikacyjnych.

Najwiekszy problem stanowi zawieranie umow o dostawe energii w mieszkaniach
konsumentow przez nowe firmy, ktoérych przedstawiciele podszywaja sie pod aktualnych
dostawcow ustug, jak rowniez nie informowanie o dodatkowych optatach, ktére ponosic
beda w stosunku do innej firmy za dystrybucje energii elektrycznej.

Liczba porad udzielonych konsumentom przez rzecznikow konsumentow w kategorii ,,Ustugi
zwiagzane z dostawa energii, gazu, ciepta, wody oraz wywozem nieczystosci” w latach 2011
- 2016 wskazuje na utrzymanie wysokiego wskaznika spraw w stosunku do wczesniejszych
lat 2011-2014:

2011 2012 2013 2014 2015 2016

10 118 15 375 15 927 21720 27 969 27 472

Dane posiadane przez UOKiK, oparte w szczegolnosci na sygnatach od konsumentow,
pozwalaja przypuszczac, ze wzrost liczby porad w tej dziedzinie wiaze sie z dziatalnoscia
alternatywnych dostawcow energii; natomiast dostawy ciepta, wody i wywoz nieczystosci
majg mniejszy udziat w tej grupie skarg.

Kolejna grupa skarg najczesciej sktadanych przez konsumentéw dotyczyta ustug
finansowych (20 177). Skargi zwiazane byty z:

» utrudnianiem realizacji uprawnienia do odstgpienia od umowy o kredyt
konsumencki;

= wprowadzaniem w btad lub nierzetelnym informowaniem konsumenta co do
wysokosci oprocentowania i optat;

» zaniedbaniem w dostarczaniu klientom informacji o zmianach umow i regulaminéw;

» oferowaniem przez banki skomplikowanych produktéow ubezpieczeniowych
z funduszami kapitatowymi;

* nieprzekazywaniem przez kredytodawcow egzemplarza umowy kredytobiorcom;
= dtugotrwatym rozpatrywaniem reklamacji;
* problemami ze sptatg kredytow hipotecznych;

* nieinformowaniem o tzw. ryzyku kursowym waluty obcej, do ktérej denominowane
byto zobowigzanie kredytowe.

W kwietniu 2016 r. Miejski Rzecznik Konsumentow w Warszawie p. Matgorzata Rothert
jako reprezentant grupy ztozyt pozew zbiorowy przeciwko mBank o ustalenie niewaznosci
lub czesciowej niewaznosci umow o kredyt hipoteczny waloryzowany do franka
szwajcarskiego. W grudniu 2016 r. Sad Okregowy w todzi dopuscit sprawe do
postepowania grupowego oraz oddalit wniosek pozwanego banku o zasadzenie kaucji.
Grupa konsumentow reprezentowana przez rzecznika liczyta 867 cztonkdw.
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Liczba porad udzielonych konsumentom przez rzecznikéw konsumentéow w kategorii ,,Ustugi
finansowe” w latach 2011 - 2016:

2011 2012 2013 2014 2015 2016

19 417 24126 23 251 23 089 22 078 20177

Skargi konsumentow dotyczyty takze ustug ubezpieczeniowych (16 077). Skargi
konsumentow zwigzane byty z:

= odmowa wyptaty odszkodowan z zakresu ubezpieczen komunikacyjnych;
» zanizaniem wartosci szkody;
= odmowa uznania roszczen o odszkodowanie w catosci lub w czesci;

* unikaniem  szczegétowego  pisemnego  uzasadnienia  kwoty  przyznanego
odszkodowania;

= zasadami ochrony wynikajacej z tzw. dodatkowego ubezpieczenia nowego sprzetu
RTV/AGD;

* nieuzasadnionym przedtuzaniem postepowan w zakresie likwidacji szkody.

W kategorii ,Ustugi ubezpieczeniowe” odnotowano nieznaczny wzrost ilosci porad
udzielanych konsumentom w 2016 r. w stosunku do roku poprzedniego:

2011 2012 2013 2014 2015 2016

12 258 11 965 13 264 19 261 14 915 16 077

Nastepna grupa skarg najczesciej zgtaszanych przez konsumentéw (12 280) dotyczyta
ustug windykacyjnych. Skargi dotyczyty gtownie agresywnych dziatan firm
windykacyjnych. Liczba porad w tej kategorii udzielonych w latach 2011-2015
systematycznie rosta, natomiast w ostatnim roku dat sie zauwazy¢ spadek w stosunku do
roku poprzedniego:

2011 2012 2013 2014 2015 2016

7784 8 528 9818 10 767 13 000 12 280

Kolejna grupe skarg najczesciej zgtaszanych przez konsumentow stanowity skargi na ustugi
remontowo-budowlane (11 892). W tym zakresie skargi wskazywaty na:

= wykonanie ustugi niezgodnej z projektem, umowa;

= odmowe sporzadzenia umowy w formie pisemnej;

* wykorzystanie materiatow o ztej jakosci;

» zbyt wysokie zaliczki, nieadekwatne do wartosci przedmiotu umowy;
= zadanie zaptaty ceny innej niz ustalona w umowie;

= odmowe wystawienia faktury za wykonane ustugi;

» zwlekanie z wykonaniem ustugi w sposob prawidtowy;
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* utrudnianie konsumentowi realizacji prawa do odstapienia w przypadku umoéw
o dzieto;

= brak reakcji ze strony przedsiebiorcow na zgtaszane reklamacje z tytutu
nienalezytego wykonania umowy.

Liczba porad udzielonych konsumentom z zakresu reklamacji robot remontowo -
budowlanych w latach 2011-2016.

2011 2012 2013 2014 2015 2016

15 497 14 795 13 144 13 510 12 329 11 892

Ogolna liczba porad udzielonych konsumentom przez rzecznikéw konsumentow
w kategorii Ustugi w latach 2011-2016:

2011 2012 2013 2014 2015 2016

181 664 194 066 189 003 204 512 210 015 206 584

Druga kategoria spraw zgtaszanych przez konsumentéw dotyczyta umoéw sprzedazy
zawieranych w lokalu przedsiebiorstwa (223 779). Konsumenci reklamowali najczesciej
obuwie i odziez (83 401), sprzet RTV i AGD (46 093), artykuty zwigzane z wyposazeniem
mieszkan (23 807), komputery i akcesoria komputerowe (17 740) oraz artykuty
motoryzacyjne (13 960).

Ponizej przedstawiono liczbe porad udzielonych konsumentom przez rzecznikow w latach
2011-2016 dotyczacg umow sprzedazy obuwia i odziezy, sprzetu RTV i AGD, artykutow
zwiazanych z wyposazeniem mieszkan, komputeréw i akcesoriow komputerowych oraz
artykutow motoryzacyjnych. Dane te wskazuja, ze z wyjatkiem kategorii artykutéw
zwiagzanych ze sprzedaza komputerdw i akcesoriow komputerowych oraz obuwia i odziezy,
w pozostatych przypadkach odnotowany zostat wzrost ilosci spraw, z czego najwiekszy
w kategorii artykutow zwiazanych z wyposazeniem mieszkan oraz sprzetem RTV i AGD.

Liczba porad ze
wzgledu na 2011 2012 2013 2014 2015 2016
rodzaj artykutu:

Obuwie 75 200 75 167 77 337 87 717 88 146 83 401
i odziez

SPrZEE DRTV 36 866 38 821 41525 42 698 43997 46 093
1

Artykuty

zwia_zgne'z 25 451 23 236 20 682 20 121 20 662 23 807

wyposazeniem
mieszkan

Komputery
i akcesoria 14 561 14 792 14 488 18 202 18 768 17 740

komputerowe

Artykuty 11 441 12 444 9923 11 952 12 651 13 960
motoryzacyjne

Do najczestszych przypadkow - w zakresie niezgodnosci towaru konsumpcyjnego z umowq -
opisywanych przez rzecznikow konsumentéw mozna zaliczy¢: odmowe przyjecia zgtoszenia
reklamacyjnego; nieustosunkowanie sie do roszczen konsumentéw w 14-dniowym terminie;
narzucanie konsumentom wtasnego sposobu rozpatrzenia reklamacji; nieuzasadnione
wytaczenie odpowiedzialnosci przedsiebiorcy w przypadku wad towaru; brak uzasadnienia
w przypadku odmowy uwzglednienia roszczen konsumenta. W zakresie gwarancji,
najczestszymi  przypadkami opisywanymi przez rzecznikbw konsumentow  byty:
utrzymywanie przez przedsiebiorcéw, ze gwarancja jest jedynym sposobem realizacji
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roszczen konsumentdw; nieskuteczne usuwanie wad; brak jasnych sformutowan
w postanowieniach kart gwarancyjnych.

Ogolna liczba porad udzielonych konsumentom przez rzecznikéw konsumentoéw w kategorii
,Umowy sprzedazy” w latach 2011-2016.

2011 2012 2013 2014 2015 2016

198 080 199 081 200 482 222 605 223 384 223779

Trzeciag kategoria spraw zgtaszanych rzecznikom przez konsumentéw byty skargi
zwigzane z umowami zawieranymi poza lokalem przedsiebiorstwa i na odlegtos¢
(64 429). Podstawowe problemy, z ktorymi spotykali sie konsumenci wiazaty sie
z postugiwaniem sie przez przedsiebiorcow wzorami umoéw, ktoérych postanowienia byty
sformutowane w sposdb niezrozumiaty; brakiem otrzymania przez konsumentéw
egzemplarza zawartej umowy; odmowa uznania skutecznosci odstgpienia od umowy
zawartej poza lokalem przedsiebiorstwa - na pokazie, z uwagi na twierdzenie, ze umowa
zostata zawarta w lokalu przedsiebiorstwa; brakiem wskazania adresu przedsiebiorcy na
terenie Polski; wprowadzaniem w btad, co do jakosci i wtasciwosci towaru w celu
doprowadzenia do jego sprzedazy (np. zapewnienie o wtasciwosciach leczniczych).

Systematycznie rozszerza sie krag przedsiebiorcow prowadzacych dziatalnos¢
polegajaca na organizowaniu spotkan, prezentacji, podczas ktorych oferowana jest
sprzedaz roznego rodzaju towardéw oraz ustug. Katalog towardw i ustug jest rowniez
coraz obszerniejszy.

Przedsiebiorcy prowadzacy w ten sposob swoja dziatalno$¢ zachecaja do udziatu
w pokazach stosujac niejednokrotnie sposoby noszace znamiona nieuczciwych praktyk
rynkowych, czy wrecz agresywnych praktyk rynkowych, np. poprzez zapraszanie na
,kompleksowe badanie stanu zdrowia”, ,pokazy kulinarne promujace zdrowe
zywienie”.

W trakcie takich spotkan organizowanych w hotelach, klubach osiedlowych, sanatoriach
prezentowane sg towary majaco rzekomo wtasciwosci lecznicze skuteczne na wiele
chorob. W tej formie sprzedawane sa posciele wetniane, materace, réznego rodzaju
lampy, itp.

Liczba porad udzielonych konsumentom przez rzecznikow konsumentéow w kategorii
,Umowy zawierane poza lokalem przedsiebiorstwa i na odlegtos¢” w latach 2011-2016:

2011 2012 2013 2014 2015 2016

33 287 50 261 52733 65 250 65 591 64 429

Rzecznicy konsumentow podkreslali rowniez, ze znaczna czes¢ spraw, z ktorymi zgtaszali
sie konsumenci nie miata charakteru konsumenckiego. Skargi dotyczyty np. spraw cztonkéw
wspolnot mieszkaniowych, najemcow mieszkan i domoéow komunalnych, interpretacji
przepisOw prawa pracy i ubezpieczen spotecznych, prawa rodzinnego, prawa spadkowego.
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umowy poza lokalem ina odleg

——— telekomunikacja; 54 646

ubezpieczeniowe; 16 077

sprzet

windykacyjne; 12 280
komputerowy; 17

remontowo-budowlane; 11 892

wyposazenie mieszkaii ; 23 807

— inne; 64 040

RTVi AGD; 46 093

obuwie i odziez; 83 401 —

Porady udzielane przez rzecznikow

odcienie niebieskiego - porady dotyczace ustug

odcienie zielonego - porady dotyczace sprzedazy

pomaranczowy - porady dotyczace umow zawartych poza lokalem przedsiebiorstwa i na odlegtos¢
cyframi oznaczylismy liczbe porad z danej kategorii

2. Sktadanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepiséow
prawa miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentow

W 2016 r. rzecznicy konsumentow nie wystepowali z wnioskami o stanowienie lub zmiane
przepisow prawa miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentow.

Rzecznicy opiniowali i zajmowali stanowiska wobec projektow uchwat na sesjach rad
powiatu czy miasta.

Miejski Rzecznik Konsumentow w Krakowie zajat stanowisko w odniesieniu do projektow
uchwat Rady Miasta Krakowa w zakresie propozycji zmian podatkéw na terenie miasta
Krakowa, w szczegolnosci stawki podatku od nieruchomosci oraz od Srodkéow
transportowych a takze zatwierdzenia taryfy dla zbiorowego zaopatrzenia w wode
i zbiorowego odprowadzania s$ciekow na terenie Gminy Miejskiej Krakow. Rzecznik
opiniowat rowniez projekt uchwaty Rady Miasta Krakowa w sprawie przyjecia Polityki
podatkowej Gminy Miejskiej Krakéw na lata 2016-2018.
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Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Piszu opiniowat rozktady godzin pracy aptek
ogolnodostepnych na terenie powiatu oraz brat udziat w ustalaniu wysokosci optat za
usuwanie pojazddw z drog i ich parkowania na obszarze powiatu.

Powiatowi rzecznicy konsumentow w Nowym Targu, Proszowicach, Zakopanem w swoich
sprawozdaniach informowali réwniez o wspotpracy z Rada Konsultacyjng ds. Ochrony
Konsumentéw dziatajaca przy Zarzadzie Wojewddztwa Matopolskiego, do ktoérej zadan
nalezy w szczegdlnosci przedstawienie propozycji dotyczacych kierunkéw zmian
legislacyjnych w przepisach dotyczacych ochrony konsumentéw, wyrazanie opinii,
przyjmowanie stanowisk w przedmiocie projektow uchwat podejmowanych przez
wojewodzkie organy administracji zespolonej, a dotyczacych konsumentow.

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

Podstawa prawna wystapien rzecznika konsumentow do przedsiebiorcow w sprawach
ochrony praw i interesow konsumentéow jest art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik, z ktérym
koresponduje przepis art. 114 ust. 1 uokik. Jest to podstawowy instrument wykorzystywany
przez rzecznikow do przeciwdziatania naruszeniom praw konsumentow.

Z analizy nadestanych sprawozdan wynika, ze wystapienia rzecznikow konsumentow
kierowane byty do przedsiebiorcow w sytuacji, gdy zadania konsumenta nie zostaty
spetnione albo tez zostaty rozpatrzone niezgodnie ze stusznymi postulatami konsumentow.
Z uwagi na to, ze Rzecznik Konsumentow 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, ktore Rzecznicy wyrazali w odniesieniu do stanowiska przedsiebiorcy lub jego
braku podczas rozpatrywania reklamacji czy tez sposobu wywiazywania si¢ z umowy.

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;

* wystepowanie w imieniu skarzacych konsumentow do przedsiebiorcow z wnioskami
o ugodowe zatatwienie spraw spornych.

Rzecznicy konsumentéw wystepowali do przedsiebiorcow w sprawach ochrony
interesow konsumentow w 67 701 przypadkach.

Ponizsza tabela przedstawia ilos¢ wystapien rzecznikéw konsumentow do przedsiebiorcow
w sprawach ochrony praw i interesow konsumentow w skali catego kraju. Szczegotowe
zestawienie z podziatem na konkretny rodzaj sprawy zawarte jest w tab. nr 2 w Rozdz. IV
sprawozdania.

Liczba wystapien Umowy poza
rzecznikow do Ustugi Umowy sprzedazy lokalem i na Ogotem
przedsiebiorcow odlegtos¢
woj. pomorskie
i zachodniopomorskie 4515 3764 890 9 169
woj. todzkie
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woj. dolnoslaskie

woj. mazowieckie 2 003 2 603 1 081 5 687
Wl e kR 2 067 2720 641 5 428
Wo0j. kuj.-pomorskie
i warminsko-mazurskie 2 669 3194 748 6 611
woj. Slaskie i opolskie 3913 7 829 903 12 645
woj. lubelskie
i podlaskie 1580 2 404 789 4773
woj. matopolskie
i podkarpackie 2234 3 885 553 6 672**
OGOLEM 24 116 35 903 7 682 67 701

* Do sumy wystapien doliczono wystapienia MRK z Wroctawia w liczbie 772 wystapien (rzecznik podat taczna
liczbe wystapien) ** Do sumy wystapien 8074 doliczono wystapienia PRK w Wadowicach (134) oraz PRK

w Strzyzowie (367) (rzecznicy nie przedstawili szczegotowego podziatu na kategorie wystapien).

Najwiecej wystapien dotyczyto uméw sprzedazy (35 903), w tym obuwia i odziezy (20 260),

uméw sprzedazy sprzetu RTV i AGD (5 031), wyposazenia mieszkania i gospodarstwa

domowego (3 326) oraz umoéw sprzedazy komputerdw i akcesoriow komputerowych (1 451).

Liczba wystapien rzecznikow konsumentow do przedsiebiorcow w latach 2011-2016
w sprawach umoéw sprzedazy obuwia i odziezy, sprzetu RTV i AGD, artykutow zwigzanych

Z wyposazeniem mieszkan,

motoryzacyjnych:

komputerow i akcesoria komputerowych oraz artykutow

Liczba wystapien
ze wzgledu na
rodzaj artykutu

2011

2012

2013

2014

2015

2016

Obuwie
i odziez

13 091

14 804

18 964

20 757

20918

20 260

Sprzet RTV
i AGD

3373

3291

3963

4 384

4775

5031

Artykuty zwigzane
Z wyposazeniem
mieszkan

3121

2953

2973

2975

3233

3326

Komputery
i akcesoria
komputerowe

1107

914

1175

1720

1 500

1451

W przypadku wystapien zwiazanych z ustugami (24 116); najwiecej z nich dotyczyto ustug

telekomunikacyjnych (7600); ustug zwigzanych z dostawa energii, gazu, ciepta, wody
i wywozem nieczystosci (4285); ustug finansowych (2164) oraz ubezpieczeniowych (1621).

Liczba wystapien rzecznikow konsumentow do przedsiebiorcow w latach 2011-2016
w sprawach zwiazanych z ustugami telekomunikacyjnymi, z dostawa energii, gazu, ciepta,

wody, wywozem nieczystosci, finansowymi oraz ubezpieczeniowymi.

Liczba wystapien ze

wzgledu na rodzaj 2011 2012 2013 2014 2015 2016
ustugi
Ustugi 7924 8973 9 049 8 052 8 748 7 600
telekomunikacyjne
Ustugi zwiazane
z dostawa energii, 1046 2010 2385 2595 4225 4285

gazu, ciepta, wody
i wywoz. nieczystosci
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Ustugi finansowe 2 328 2 609 2727 2790 2 572 2 164

Ustugi

: : 1349 1378 1411 1429 1589 1621
ubezpieczeniowe

W sprawach dotyczacych umow poza lokalem i na odlegtos¢ zawartych przez konsumentow
z przedsiebiorcami rzecznicy wystepowali 7 682 razy. Wiekszos¢ wystapien rzecznikow do
przedsiebiorcow zostata zakonczona wynikiem pozytywnym dla konsumenta.

Liczba wystapien rzecznikow konsumentéw do przedsiebiorcow w sprawach dotyczacych
umoéw poza lokalem i na odlegtos¢ w latach 2011-2016:

2011 2012 2013 2014 2015 2016

4192 5 603 6 911 7792 8 608 7 682

Ogolna liczba wystapien rzecznikow konsumentow do przedsiebiorcow w sprawach ochrony
praw i interesow konsumentow w latach 2013-2016 utrzymuje sie na statym poziomie okoto
60-70 tysiecy wystapien rocznie, po okresie znaczacego wzrostu w latach 2011-2013:

2011 2012 2013 2014 2015 2016

51 540 54 891 62 270 65 319 71798 67 701

Umowy poza lokalem ina odiegtosc
7682;11%

unikacja; 7600; 11%

mediakomunaine; £285; 6%

inng; 5835; 9%

sprzet komputerowy; 1451; 2%\

wyposazenie mieszkan ; 3 326;5%

nsowe; 2164; 3%

ubezpieczeniowe; 1621; 2%

inne; 8446;13%
RTViAGD;5031; 8%

obuwiei odziez; 20 260;

Wiystapienia rzecznikow do przedsiebiorcéw

odcienie niebieskiego - porady dotyczace ustug

odcienie zielonego - porady dotyczace sprzedazy

pomaranczowy - porady dotyczace umow zawartych poza lokalem przedsiebiorstwa i na odlegtosé
cyframi oznaczylismy liczbe porad z danej kategorii oraz proporcje do ogolnej liczby wystapien.
Poréwnujac ten wykres z wykresem na s. 14, mozna zauwazyc brak kategorii ,,windykacja” i ,,remontowo
budowlane”. Nie dysponujemy danymi, ktore by pozwalaty wyodrebnié¢ te kategorie na tym wykresie.
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4. Wspotdziatanie z UOKiK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentow

Z analizy sprawozdan wynika, ze w 2016 r. trwata stata, biezaca wspétpraca rzecznikow
konsumentow z instytucjami i organami zajmujacymi sie problematyka konsumencka.
Wspétpraca polegata na wzajemnym przekazywaniu informacji o niekorzystnych dla
konsumentow zjawiskach i praktykach rynkowych przedsiebiorcow naruszajacych prawa
konsumentow, wymianie informacji i doswiadczen w zakresie jednolitej interpretacji
przepisow prawa. Rzecznicy przekazywali UOKiK zawiadomienia o podejrzeniu naruszenia
zbiorowych interesow konsumentow i sygnalizowali Urzedowi problemy, z ktorymi
spotykaja sie konsumenci.

Rzecznicy kierowali wnioski o rozpatrzenie spraw oraz konsultowali sprawy z Arbitrem
Bankowym, Urzedem Regulacji Energetyki, Urzedem Komunikacji Elektronicznej,
Rzecznikiem Finansowym, Urzedem Komisji Nadzoru Finansowego, Generalnym
Inspektorem Danych Osobowych, Policja oraz Prokuratura.

Rzecznicy wspotpracowali z Inspekcja Handlowa w sprawach mediacji i polubownego
sadownictwa konsumenckiego i z organizacjami konsumenckimi (Federacja Konsumentow,
Stowarzyszeniem Rzecznikow Konsumentow, Stowarzyszeniem Aquila, Stowarzyszeniem dla
Powiatu, Stowarzyszeniem Konsumentow Polskich i Fundacja Konsumentow).

Wystepowali takze o interwencje do Europejskiego Centrum Konsumenckiego w przypadku
sporow transgranicznych miedzy konsumentami a przedsiebiorcami, ktérzy maja swoja
siedzibe za granica.

Rzecznicy wspotpracowali réwniez 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.

5. Wytaczanie powoddztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do toczacych sie
postepowan

W sprawach o ochrone interesow konsumentéw rzecznik konsumentow moze wytaczac
powodztwa 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 2016 r. rzecznicy konsumentow wytoczyli powddztwa na rzecz konsumentow badz
przygotowali pozwy w tacznej liczbie 4027.

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

Liczba przygotowanych pozwow oraz wytoczonych powodztw

woj. pomorskie i zachodniopomorskie 630
woj. todzkie i swietokrzyskie 550
woj. dolnoslaskie i lubuskie 444

woj. mazowieckie 166

> Przepis art. 42 ust. 2 uokik oraz art. 633 Kpc
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woj. wielkopolskie 222
woj. kujawsko-pomorskie i warminsko-mazurskie 509
woj. Slaskie i opolskie 593
woj. lubelskie i podlaskie 533
woj. matopolskie i podkarpackie 380
Razem 4027

maopolskie i podkarpackie I (. 007%
ubeiskie ipodiaskie I 0,017 %
woj. Sgskiel opokke I (),01%
kujawsko-pomorskie, warminsko-mazurskie  IEEEEEEEGEG—G— U,U1 4%

wielkopolskie NG U,UUE'%
mazowieckic  III———— (,003%

dolhcsgskie ilubuskie 0,011 %%

todzkiei swigtokrzyskie G 0,015%

pomorskiei zachodniopomorskie I (,016%

0 100 200 300 400 500 600 700

Liczba powoédztw/pozwéw wniesionych/przygotowanych przez rzecznikéow
(w liczbach bezwzglednych i w stosunku do liczby mieszkancow)

Dane na wykresie wskazuja na bardzo duze rozbieznosci pomiedzy poszczeg6lnymi
regionami w zakresie dostepnosci pomocy na etapie sadowym. Zaskakujacy jest bardzo
staby wynik wojewodztwa mazowieckiego, zwtaszcza w przeliczeniu na liczbe ludnosci.
Oznacza to bowiem, ze na Mazowszu jest statystycznie pieciokrotnie trudniej uzyska¢ od
rzecznikbw pomoc w sporzadzeniu pisma procesowego niz w wojewodztwach todzkim
i Swietokrzyskim lub na Pomorzu. Staby wynik w tym zestawieniu (ale jednak ponad dwa
razy lepszy niz Mazowsze) uzyskata tez Wielkopolska oraz region obejmujacy wojewddztwa
matopolskie i podkarpackie.

Dane obrazujace liczbe powodztw wytoczonych na rzecz konsumentéw oraz
przygotowanych pozwow w latach 2010 - 2016:

2011 2012 2013 2014 2015 2016

4078 4 407 4317 4070 4132 4 027

Wida¢ na nim spadek liczby powodztw w ciggu ostatnich trzech lat w stosunku do
poziomow z lat 2012-2013.

Analiza sprawozdan wskazuje, ze w wiekszosci przypadkéw wytoczone na rzecz
konsumentow powodztwa dotyczyty reklamacji w zakresie niezgodnosci towaru z umowg
lub gwarancji (339). Na drugim miejscu znalazty sie powddztwa dotyczace niewykonania
lub nienalezytego wykonania ustug (250). Natomiast powodztwa dotyczace uznania
postanowienia umownego za niedozwolone rzecznicy wytoczyli w 75 przypadkach.
Podobnie ksztattuje sie charakterystyka pozwow opracowanych przez rzecznikow dla
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konsumentow - najwiecej pozwdw rzecznicy sporzadzili w sprawach dotyczacych
reklamacji w zakresie niezgodnosci towaru z umowa lub gwarancji towarow (1626) oraz
w sprawach dotyczacych niewykonania lub nienalezytego wykonania ustug (827).

Powoddztwa i pozwy: 2011 2012 2013 2014 2015 2016
P'owodztwell QOtyczqce reklamacji w zakresig 396 450 298 316 212 339
niezgodnosci towaru z umowa lub gwarancji
P_owodzpwa dotyczace qlewykonanla lub 285 195 138 155 78 250
nienalezytego wykonania ustug
Powodztwa dotyczace uznania postanowienia 35 11 18 41 19 75

umownego za niedozwolone

Pozwy sporzadzone w sprawach dotyczacych
reklamacji w zakresie niezgodnosci towaru 1520 1923 1980 1924 1785 1626
z umowa lub gwarancji towaréw

Pozwy sporzadzone w sprawach dotyczacych

niewykonania lub nienalezytego wykonania ustug I 947 <t e 2l =

Rzecznicy konsumentow skierowali 358 spraw do statych polubownych sadow
konsumenckich, z czego wiekszos¢ zostata rozpatrzona na korzys¢ konsumentow. W 366
przypadkach Rzecznicy wstepowali do toczacego sie juz postepowania przed tymi sadami.

Liczba spraw skierowanych przez rzecznikow konsumentow do sadow polubownych
w latach 2010-2015:

2011 2012 2013 2014 2015 2016

684 750 573 611 460 358

Liczba postepowan toczacych sie przed statymi polubownymi sadami konsumenckimi przy
IH, do ktérych wstepowali rzecznicy konsumentow w latach 2011-2016.

2011 2012 2013 2014 2015 2016

379 392 286 246 168 366

6. Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym

Istotnym elementem pracy rzecznikdw, obok doraznej pomocy w sytuacji sporu
Z przedsiebiorca, jest edukacja konsumencka, majaca na celu przekazanie konsumentom
wiedzy z zakresu praw konsumenckich i umiejetnosci korzystania z niej w okreslonych
sytuacjach. W 2016 r. edukacja konsumencka byta realizowana w nastepujacy sposob:

- wspotpraca z lokalnymi mediami (prasa, radio, informacyjne portale internetowe).
Rzecznicy udzielali wywiaddow, publikowali artykuty z tematyki konsumenckiej, dyzurowali
w siedzibach gazet, udzielali odpowiedzi na pytania konsumentow;

- edukacja w szkotach - rzecznicy spotykali sie z mtodzieza, przekazywali materiaty
o prawach konsumentow, prowadzili zajecia, prelekcje i wyktady;

- edukacja poprzez strony internetowe starostw - rzecznicy odpowiadali na najczesciej
zadawane przez konsumentow pytania, umieszczali wzory pism oraz regulacje prawne;

- edukacja seniorow - spotkania z seniorami w domach seniora, na uniwersytetach
trzeciego wieku;

- uczestnictwo w konferencjach;
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dystrybucja ulotek, broszur zawierajacych informacje o instytucji rzecznika
konsumentow, o przystugujacych konsumentom prawach.

Wielu rzecznikow konsumentow w swojej dziatalnosci nie ograniczato sie jedynie do
edukacji konsumentéw, ale rowniez prowadzito dziatania edukacyjne skierowane do
przedsiebiorcow. Edukacja ta miata forme udzielanych porad i szkolen (warsztatow).

7. Podejmowanie dziatan wynikajacych z innych przepiséw prawa
» niedozwolone postanowienia umowne;
= ustawa o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym;
» ustawa o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym;
= wystepowanie w sprawach o wykroczenia na szkode konsumentow®;
= przedstawianie sadowi istotnego pogladu dla sprawy)’.

Z nadestanych sprawozdan wynika, ze rzecznicy konsumentéw podjeli w 2016 r. tacznie
2056 takich dziatan.

Ogolna liczba dziatan rzecznikow konsumentow wynikajaca z innych przepiséw prawa
w latach 2011-2016:

2011 2012 2013 2014 2015 2016

2526 2839 2226 2702 2059 2056

Dane zbiorcze wskazuja na znaczacy spadek liczby dziatan rzecznikéw w tym zakresie na
przestrzeni ostatnich dwodch lat (wynik z 2016 r. jest zblizony do tego z 2015, ale o 27,5%
nizszy niz w 2012 i 0 23,9 % nizszy niz w 2014 r.)

W zwiazku z niedozwolonymi postanowieniami umownymi rzecznicy konsumentow
wystepowali w 88 przypadkach. Dziatania rzecznikow miaty przede wszystkim charakter
wystapien do przedsiebiorcow w postaci wezwan przedsadowych do dobrowolnego
zaniechania stosowania niedozwolonych postanowien umownych wzorcow umow (zmiany
tresci wzorcow umow). Rzecznicy wystepowali takze do UOKiK o przeprowadzenie
postepowania w zakresie stosowania przez przedsiebiorcow niedozwolonych postanowien
we wzorcach umow.

Ogolna liczba dziatan rzecznikow konsumentow dotyczacych niedozwolonych postanowien
umownych w latach 2011-2016:

2011 2012 2013 2014 2015 2016

206 186 139 151 119 88

Z tego zestawienia wida¢ wyrazny i postepujacy spadek liczby dziatan podejmowanych
przez rzecznikow w zwiazku z niedozwolonymi postanowieniami umownymi. Liczba dziatan
w 2016 r. jest o 26% nizsza niz w roku poprzednim, o 41,7% nizsza niz dwa lata wczesniej
iaz 0 57,2% nizsza nizw 2011 r.

W przypadku uprawnien wynikajacych z ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom
rynkowym rzecznicy wskazali tacznie 566 przypadkow interwencji. Praktyki, w ktorych
interweniowano, to np. naktanianie konsumentow do zmiany planéw taryfowych (celem
obnizenia kosztow potaczen), przy czym - w wiekszosci przypadkow - konsumenci nie
otrzymywali egzemplarza umowy, w efekcie czego nie byli Swiadomi, ze podpisali umowe
zinnym dostawca ustug. Rzecznicy zawiadamiali UOKiK o stosowaniu przez
przedsiebiorcow nieuczciwej praktyki, w celu doprowadzenia do =zaniechania jej

6 Art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik
7 Art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc
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stosowania i usuniecia jej skutkow, np. jeden z rzecznikdw konsumentéw wystapit do
UOKiK o zbadanie praktyki stosowanej przez przedsigbiorce kredytowego, czy nie narusza
zbiorowych intereséw konsumentow. Rzecznik uznat, ze praktyka polegajaca na oferowaniu
konsumentom w tresci umowy ,kolejnych wyptat” bedacych kolejna, nowa umowa
pozyczki, o ktora konsumenci nie wnioskowali wprowadza konsumentow w btad co do
istotnych postanowien umowy, a przedsiebiorca naruszyt obowiazek udzielania petnej
i rzetelnej informacji.

Ogolna liczba dziatan rzecznikow konsumentow wynikajacych z ustawy o przeciwdziataniu
nieuczciwym praktykom rynkowym w latach 2011-2016:

2011 2012 2013 2014 2015 2016

210 243 305 426 620 566

Tu z kolei wida¢ wyrazny wzrost liczby dziatan zwiazanych z instytucja nieuczciwych
praktyk rynkowych. Rzecznicy docenili te bardzo korzystna dla konsumentow regulacje
prawna i nauczyli sie z niej korzystac.

W 2016 r. odnotowano 17 przypadkow dziatan rzecznikow na podstawie przepisow ustawy
o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym. Wedtug informacji UOKiK
postepowania te sa zwigzane z kredytami walutowymi lub ubezpieczeniami
z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym (poliso-lokatami).

Ogolna liczba dziatan rzecznikdw konsumentow wynikajaca z przepisow ustawy
o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym w latach 2011-2016:

2011 2012 2013 2014 2015 2016

0 1 2 14 36 17

Rzecznicy w 1285 przypadkach wystgpili w sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentow?®. Sytuacje te dotyczyty wszczecia postepowania przed sadem karnym lub
skierowania wniosku do wtasciwej miejscowo komendy policji z uwagi na odmowe
przedsiebiorcy udzielenia rzecznikowi wyjasnien i informacji’.

Ogolna liczba dziatan rzecznikow konsumentow w sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentow w latach 2011-2016:

2011 2012 2013 2014 2015 2016

1982 2293 1670 2018 1165 1285

Istotny poglad dla sprawy w toczacych sie postepowaniach sadowych rzecznicy wyrazali
w 100 przypadkach, co wpisuje sie w wahania w tej dziedzinie w latach 2011-2016.

2011 2012 2013 2014 2015 2016

128 116 110 93 119 100

8  Art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik.
9  Art. 114 ust. 1 uokik.
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Ill. Wnioski koncowe

1. Whnioski dotyczace sprawozdan z dziatalnosci rzecznikow konsumentow

Analiza rocznych sprawozdan z dziatalnosci rzecznikow pozwala na stwierdzenie, ze
ustawowy obowiazek przekazywania wtasciwej miejscowo delegaturze UOKiK corocznych
sprawozdan przez zdecydowana wiekszos¢ rzecznikéw konsumentow zostat zrealizowany
rzetelnie i terminowo. Wystepowaty jednak sytuacje, gdy rzecznicy przedstawiali
informacje w sposob nieprecyzyjny i przesytali niekompletne sprawozdania, np. stosowali
nieaktualne wzory tabel i spisu tresci, popetniali btedy rachunkowe itp.

Sprawozdan z dziatalnosci za 2016 r. nie przekazali nastepujacy rzecznicy:
e Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Sokotowie Podlaskim;
e Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Braniewie;
e Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Grajewie;
e Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Rykach;
e Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Sejnach;
e Powiatowy Rzecznik Konsumentow w pow. opoczynskim.

2. Wnioski rzecznikéw konsumentow dotyczace polepszenia standardéw ochrony
konsumentow

Zdaniem samych rzecznikdéw zasadnicze problemy dotyczace funkcjonowania tej instytucji
sq zwiagzane z niewystarczajacymi zasobami do Swiadczenia ustug doradczych na rzecz
konsumentow. W wiekszosci przypadkow wynika to ze zbyt matej liczby oséb zatrudnionych
do statej pomocy w wykonywaniu obowiazkow przez rzecznikow, badz tez brakiem takich
0s0b w ogole. W konsekwencji nieobecnos¢ rzecznika spowodowana zdarzeniami losowymi,
urlopem, wyjazdami stuzbowymi, uczestniczeniem w posiedzeniach sadow, czy szkoleniami
powoduje, ze konsumenci nie majg mozliwosci uzyskania pomocy. Dodatkowo nie
wszystkie osoby petniace funkcje rzecznikdw konsumentéw zatrudnione sa w petnym
wymiarze czasu pracy, co jeszcze bardziej utrudnia kontakt z konsumentami.

Whnioski rzecznikow:

a) podnoszenie swiadomosci konsumenckiej i przedsiebiorcow, w szczegoélnosci poprzez
prowadzenie dziatan edukacyjno-informacyjnych;

b) popularyzowanie wiedzy konsumenckiej poprzez uruchomianie programoéw, ktore
upowszechniatyby tematyke konsumencka zarowno wsrod — kupujacych, jak
i sprzedajacych;

c) prowadzenie w szkotach konkursow z zakresu wiedzy konsumenckiej;

d) wskazanie w przepisach konkretnego czasu naprawy lub wymiany towaru na wolny od
wad;

e) wprowadzenie zmian w przepisach prawa bankowego, ktére pozwola wstrzymac
dziatania windykacyjne, naliczanie odsetek w okresie rozpatrywania reklamacji
klientow;

f) dopuszczenie rzecznika do grupy podmiotow uprawnionych do uzyskiwania informacji
objetych tajemnica bankowa w imieniu konsumenta - niektore banki odmawiajg
udzielenia rzecznikowi wyjasnien, zadajac przedstawienia notarialnie poswiadczonego
upowaznienia klienta do udostepnienia informacji bankowych;
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g) wprowadzenie obowiazku doreczenia zmian wynikajacych m.in. z regulaminéw, tabel
optat i prowizji, w formie listu poleconego lub w innej formie za wyraznym
potwierdzeniem odbioru przez konsumenta;

h) wprowadzenie do systemu prawnego (np. do ustawy prawo telekomunikacyjne)
przepisu, ktérego zatozeniem bytoby istnienie blokady ustug premium rate, chyba ze to
konsument wyrazi w umowie jednoznaczng zgode na ich $wiadczenie;

i) zobowiazanie operatorow telekomunikacyjnych do tego, aby w umowach Internetu
stacjonarnego wskazana byta minimalna predkos¢ Internetu i aby ta informacja znalazta
swoje potwierdzenie w reklamie ustugi;

j) wyrazne wskazanie, ze w przypadku wymiany towaru na nowy wolny od wad z tytutu
rekojmi okres odpowiedzialnosci sprzedawcy biegnie na nowo (ustawa o prawach
konsumenta);

k) wyposazenie rzecznikow w materiaty w postaci broszur i ulotek w celu realizacji zadan o
charakterze edukacyjno-informacyjnym;

) wprowadzenie dla potrzeb rzecznika konsumentow mozliwosci uzyskania bezptatnej
opinii rzeczoznawcy wpisanego na liste Inspekcji Handlowej;

m)emisja w ogoélnodostepnych mediach programow popularyzujacych wiedze z zakresu
prawa konsumenckiego, elementy prawa konsumenckiego w programach nauczania w
szkotach;

n) wprowadzenie obowigzkowego ubezpieczenia OC dla rzecznikow;

0) potrzeba nowelizacji, dzieki ktérej rzecznicy konsumentéw mieliby prawo Zzadac¢ od
przedsiebiorcow nagran rozmoéw telefonicznych przeprowadzanych z konsumentami w
zakresie nie tylko spraw obejmujacych zawarcie badz zmiane umowy, ale réowniez
reklamacje.

3. Whnioski dotyczace pracy rzecznikéw konsumentow

Rzecznicy zgtaszali potrzebe podnoszenia kwalifikacji zawodowych, poprzez zwigkszenie
liczby szkolen, seminariow i spotkan dla rzecznikdéw. Istotne jest rowniez kadrowe
i finansowe wzmocnienie instytucji Rzecznika poprzez np. wsparcie etatowe oraz
zwigkszenie wymiaru pracy rzecznika. Ponadto rzecznicy wskazywali na potrzebe dalszej
wspotpracy z UOKiK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi.

4. Wnioski UOKiK

Sprawozdanie pokazuje, jak ogromne jest zapotrzebowanie na ustugi rzecznikow
konsumentow, a zarazem jak wielki jest potencjat instytucji rzecznika. W skali kraju
rzecznicy udzielili niemal pét miliona porad konsumenckich.

Mozna by pokusic¢ sie o prébe wyceny globalnej wartosci udzielonych porad. Przyjmujemy
przy tym trzy punkty odniesienia:

1) usredniony koszt porady w dotacji udzielonej przez UOKiK dla jednej z organizacji
konsumenckich (1,3 mln zt za udzielenie min. 65 tys. porad, tj. 20 zt. za porade);

2) usredniony koszt porady w systemie bezptatnego poradnictwa prawnego w oparciu
o ocene skutkéw regulacji dotaczong do projektu ustawy (63 zt za godzine);

3) szacunkowa cene pojedynczej porady adwokata na rynku (100-300 zt).

Wartos¢ porad udzielonych przez rzecznikéw w 2016 r. wyniostaby odpowiednio: (1) 9,9
mln. zt; (2) 31,2 mln zt; (3) 49,5 - 148,5 mln zt.

Niestety jesli odnies¢ dane dotyczace liczby porad do liczby mieszkancow kraju, okazuje
sie, ze na 1000 mieszkancow rzecznicy udzielili zaledwie 1,3 porady. Inaczej mowiac: tylko
co 76. osoba (statystycznie) skorzystata z pomocy rzecznika. Tymczasem sporow
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konsumenckich jest bez watpienia znacznie wiecej. Wszak kazdy dorosty cztowiek
dokonuje przynajmniej kilku transakcji kazdego dnia, a to oznacza setki w skali miesiaca
i tysiace w roku. Znaczna czesc z nich konczy sie sporem konsumenckim.

Z badan przeprowadzonych przez Komisje Europejska (niepubl., informacja wtasna UOKiK)
wynika, ze proporcja pomiedzy pozytywnymi i negatywnymi doswiadczeniami rynkowymi
wsrod klientow wynosi 80% do 20%. Jednak sposrod tych 20% tylko 10% (a wiec 2%
wszystkich transakcji) ma ciag dalszy w postaci reklamacji. Jeszcze mniejszy procent
sporow trafia do rozstrzygniecia przez wtasciwe instytucje. Olbrzymia wiekszo$¢ pozostaje
nigdy nierozwigzana - w przewazajacej liczbie przypadkow konsumenci jako jedyni
ponosza wszelkie konsekwencje dziatania przedsiebiorcow. Spora czes¢ w zaden sposob nie
uzewnetrznia swojego niezadowolenia, a niektorzy poprzestaja na podzieleniu sie ztym
doswiadczeniem  zrodzing lub znajomymi (np. za posrednictwem  portali
spotecznosciowych). Nie zawsze powodem takiego zachowania jest brak wiedzy, czasem to
w wiekszym stopniu brak motywacji lub mozliwosci (por. wyniki badan przedstawione na
V kongresie ,,Nienieodpowiedzialni” - zob. www.nienieodpowiedzialni.pl).

Jesli przetozy¢ te dane na skale Polski, okazuje sie, ze mamy do czynienia z setkami
milionow sporow konsumenckich rocznie, z ktoérych przewazajaca wiekszo$¢ nie zostaje
rozwigzana. W tym kontekscie liczba pot miliona porad udzielonych przez rzecznikéw nie
imponuje. Oczywiscie rzecznicy sa tylko jednym z elementdéw systemu ochrony
indywidualnych konsumentéw w Polsce. Ale sa tez elementem kluczowym ze wzgledu na
(potencjalna) dostepnosc. Rzecznik pracuje bowiem (niemal) w kazdym powiecie - a wiec
(stosunkowo) blisko mieszkancow.

Z punktu widzenia UOKiK podstawowym wyzwaniem systemowym sa takze powazne ro4)
znice w liczbie ustug $wiadczonych przez poszczegolnych rzecznikow. Nie widaé ich w tym
sprawozdaniu, a uwidaczniaja si¢ dopiero wtedy, gdy zestawi sie¢ ze soba sprawozdania
sktadane przez poszczegélnych rzecznikdéw. Okazuje sie, ze wyniki pracy rzecznikow
w powiatach podobnej wielkosci potrafig by¢ znaczaco rozne. Dla przyktadu: dwa Sredniej
wielkosci miasta wojewodzkie; w jednym miejski rzecznik konsumentow udzielit w ciagu
roku 348 porad, w drugim 8565. Obaj rzecznicy skierowali natomiast podobna liczbe
wystapien do przedsiebiorcow w sprawach indywidualnych (odpowiednio: 165 i 178).
Znaczne roznice wystepuja rowniez pomiedzy mniejszymi powiatami. Trzy lezace obok
siebie powiaty w potnocnej Polsce maja 63, 23 i 27 tys. mieszkancow. Powiatowi rzecznicy
konsumentow udzielili w nich odpowiednio 1400, 151 i 87 porad. Inny przyktad: trzy
Sredniej wielkosci powiaty w Srodkowej czesci kraju maja 87, 91 i 82 tys. mieszkancow.
Liczba porad, ktore udzielili rzecznicy, to odpowiednio 508, 2784 i 146.

Nie wszystkie przyczyny tych rozbieznosci jestesmy w stanie zidentyfikowac. Tylko
niektore mozna wyjasni¢ doswiadczeniem zawodowym, stazem pracy, wyksztatceniem
rzecznika; inne sa spowodowane réznicami w dostepie do zaplecza technicznego
i organizacyjnego (biuro, sprzet, pracownicy). Robocza teza wynikajaca nie tylko z analizy
sprawozdan, ale réwniez z licznych rozméw pracownikow UOKiK z rzecznikami
konsumentow, ttumaczy, ze pierwotng przyczyna owych réznic jest zrdznicowane
podejscie wtadz powiatu/miasta do ochrony konsumentow. Sa powiaty, w ktorych rzecznik
cieszy sie wsparciem starosty/prezydenta miasta. Sa tez takie, w ktérych ochronie
konsumentow nie poswieca sie nalezytej uwagi. W niektorych powiatach rzecznik jest
zatrudniony na utamek etatu (rekord to 1/20) i dyzuruje np. dwa razy w tygodniu przez
godzine. Trudno uznad, ze zapewnia to konsumentom efektywng ochrone.

Trzeba przy tym przypomnie¢, ze ochrona konsumentdw i organizacja pomocy
konsumenckiej to typowe zadania spotecznosci lokalnej; wedtug prawa - zadanie wtasne
powiatu. A wymuszenie odpowiedniego poziomu ustug powinno spoczywac¢ na lokalnej
spotecznosci i jej organizacjach (w tym - partiach politycznych dziatajacych na poziomie
instytucji samorzadowych) oraz mediach lokalnych.
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V. Tabele

Rzecznicy konsumentow nie sa zobowiazani przepisami prawa do stosowania tabeli - wzoru
Sprawozdania powiatowych/miejskich rzecznikdw konsumentdéw (zamieszczonego m.in. na
stronie internetowej UOKiK). W zwiazku z tym dane zawarte w zataczonych tabelach maja
jedynie charakter orientacyjny i nie stanowia doskonatego odzwierciedlenia catorocznego

naktadu pracy rzecznikow.

Sprawozdanie sporzadzili:

Maciej Czaplinski, Radca Prezesa

Aleksandra Kapnik, Naczelnik Wydziatu
Departament Ochrony Interesow Konsumentow

Zatwierdzit:

tukasz Wronski

Dyrektor

Departamentu Ochrony Interesow Konsumentow

Zaakceptowata:
Dorota Karczewska
Wiceprezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow
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