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1.1. Cel sprawozdania

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw (,,UOKiK”) co roku sporzadza i publikuje
sprawozdanie z dziatalnosci powiatowych i miejskich rzecznikow konsumentéow. W tym
roku odszedt od przyjetego od wielu lat wzoru sprawozdania i prezentuje zgromadzone
dane wedtug innego schematu. Zmianie przyswieca zatozenie, ze celem tego opracowania
powinna by¢ nie tylko prezentacja informacji zbiorczych, ale przede wszystkim
przedstawienie obrazu pracy rzecznikow konsumentow - szerokiego spektrum dziatan,
jakie podejmuja w swych spotecznosciach lokalnych. Takie coroczne podsumowanie
to dobra okazja, by zaprezentowac¢ dorobek poszczegélnych rzecznikow, wskazac
wzorce do nasladowania i pokaza¢ wtadzom powiatow, ze warto inwestowac w ochrone
konsumentéw. Dzieki nowym metodom pozyskiwania i prezentacji danych stato sie
mozliwe porownanie warunkow i wynikow pracy rzecznikow w poszczegoélnych powiatach
i regionach Polski. UOKiK podjat prébe analizy tych danych, miedzy innymi po to, by
ustali¢ przyczyny rozbieznosci w poziomie ochrony, na jaki moga liczy¢ konsumenci
w roznych czesciach kraju, ktore zostaty zidentyfikowane w sprawozdaniu za rok 2016.
Poznanie przyczyn pozwoli na dobor odpowiednich srodkow, by dazy¢ do wyréwnania
tego poziomu. Zas pokazanie dobrych wzoréow umozliwi dalsze podnoszenie poprzeczki
i powinno zachecic¢ do zwrocenia wiekszej uwagi na ochrone konsumentéw te samorzady,
ktore realizuja to zadanie z mniejszym zaangazowaniem.

Niniejsze sprawozdanie jest tez wktadem w dyskusje nad przysztoscia rzecznikow
konsumentow w Polsce. W tym roku mija 20 lat od uchwalenia ustawy o zmianie




niektorych ustaw okreslajacych kompetencje organow administracji publicznej, ktora
powotata do zycia instytucje rzecznika konsumentow. Jest to wiec dobry moment na
podsumowanie ich pracy i ewentualnie wprowadzenie zmian systemowych.

1.2. Metodologia

Przepisy ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow (,u.o.k.k.”) naktadaja na
rzecznikow obowiagzek sprawozdawczy realizowany corocznie za okres poprzedniego roku
kalendarzowego. Zgodnie z art. 43 ust. 1 u.o.k.k. kazdy rzecznik sporzadza sprawozdanie
z dziatalnosci i po zatwierdzeniu go przez staroste (lub prezydenta miasta w przypadku
powiatow grodzkich) do 31 marca przekazuje je do wtasciwej delegatury UOKiK. Na
podstawie tych sprawozdan delegatury opracowaty sprawozdania regionalne, ktore
Z kolei staty sie podstawa do sporzadzenia niniejszego opracowania. Na etapie redakcji
tekstu ponownie wtaczono do pracy delegatury, by - uwzgledniajac nowe cele, jakie
przyswiecaja tegorocznemu raportowi (por. 1.1. powyzej) - wzbogacity go przyktadami
Z poszczegolnych powiatow.

W tym roku zmianie ulegt sposob gromadzenia i prezentacji informacji pochodzacych ze
sprawozdan. Zostaty bowiem ujete w jednej zbiorczej tabeli, z rozbiciem na poszczegoélne
wojewodztwa i powiaty, a nie - jak dotad - na obszary odpowiadajace delegaturom UOKiK
(zazwyczaj po dwa wojewddztwa). Dzieki temu mozna tworzy¢ statystyki i poréwnywac
dane dla poszczegélnych jednostek administracyjnych. Aby uzyskac obiektywny obraz
wojewddztwa mazowieckiego, dane dla Warszawy zaprezentowano osobno.

Lepsza analize danych przedstawionych przez rzecznikow umozliwito wprowadzenie
nowych zasad prowadzenia statystyk i ich raportowania. W listopadzie 2016 roku
Krajowa Rada Rzecznikow Konsumentow (,,KRRK”) podjeta uchwate o przyjeciu nowych
wzorow tabel do sprawozdan z dziatalnosci rzecznikéw konsumentow. Od 1 stycznia
2017 roku wszyscy rzecznicy powinni byli prowadzi¢ na biezaco rejestr spraw w postaci
elektronicznej i przekazac je do UOKiK w ujednoliconym formacie zgodnym z formatem
Xls (np. MS Excel). Ujednolicenie i digitalizacja sprawozdawczosci utatwity agregowanie
danych i ich przetwarzanie wedtug réznych kryteriow.

Uchwata KRRK jest istotna takze z tego wzgledu, ze wprowadzita nowa klasyfikacje
tematyczna. Jest ona bardziej szczegotowa niz stosowana dotychczas, wiec umozliwia
porownanie wiekszej liczby kategorii, a tym samym lepsza, szybsza, bardziej precyzyjna
informacje o sytuacji na rynku. Tym bardziej, ze wedtug tych samych tabel raportuja juz
do UOKIK organizacje spoteczne, ktore na zlecenie UOKiK wykonuja zadania publiczne.
Co wazne, klasyfikacja jest spojna ze stosowana w innych panstwach cztonkowskich
UE, wiec potencjalnie umozliwia porownywalnos¢ danych réowniez na poziomie catego
wspolnego rynku.

Znaczna wiekszos¢ (342) rzecznikow dostosowata sie do wytycznych KRRK, ale niektorzy
przedstawili sprawozdania za 2017 rok w starym formacie, ktéry jest niekompatybilny

z tabelami okreslonymi przez KRRK. Z tego powodu nastepujace powiaty nie zostaty
ujete w zestawieniach lub zostaty ujete tylko czesciowo:

w wojewodztwie dolnoslaskim: swidnicki, miasto Wroctaw;

>> DZIALANIA POWIATOWYCH | MIEJSKICH RZECZNIKOW KONSUMENTOW W ROKU 2017




w wojewodztwie kujawsko-pomorskim: aleksandrowski, mogilenski, miasto Torun,
torunski, tucholski;

w wojewodztwie todzkim: toédzki wschodni, opoczynski;

w wojewodztwie matopolskim: krakowski, miasto Krakow, tarnowski, wadowicki;
w wojewodztwie podlaskim: miasto Biatystok, bielski, hajnowski;

w wojewodztwie warminsko-mazurskim: bartoszycki, olecki;

w wojewddztwie wielkopolskim: koscianski, miedzychodzki, obornicki, pilski,
szamotulski, sremski, turecki.

Konsekwencja wprowadzenia nowej klasyfikacji (a scislej - przestania sprawozdan
w niewtasciwym formacie lub nieprzestania ich wcale) jest, po pierwsze, to, ze dane
prezentowane w tym raporcie sg niepetne i nie w petni adekwatne do rzeczywistosci,
ktora maja przedstawiac, a po drugie, Ze nie zawsze mozliwe jest porownanie danych
z tymi z poprzednich lat. Mozna jednak miec nadzieje, ze w ciagu roku lub dwach lat
WsZyscy rzecznicy zaczna sprawozdawac wedtug nowego wzoru, co pozwoli wyeliminowaé
pierwszy problem. Natomiast drugi rozwiaze sie sam, bo juz w raporcie za 2018 rok
bedzie mozna przeprowadzi¢ doktadne analizy porownawcze.

Nastepujacy rzecznicy w ogoble nie przestali sprawozdania ze swojej dziatalnosci' ,
uchybiajac tym samym obowigzkowi ustawowemu:

w wojewodztwie lubelskim: rycki;

w wojewodztwie mazowieckim: sokotowski?;
w wojewodztwie podkarpackim: strzyzowski;
w wojewodztwie podlaskim: grajewski;

w wojewodztwie warminsko-mazurskim: braniewski, elblaski, itawski, lidzbarski?.

Znamienne, ze wszystkie te powiaty leza we wschodniej czesci kraju, a az potowa - na
Warmii i Mazurach. W odpowiedzi na pytanie o przyczyny nieztozenia sprawozdania
starosci podali: przeoczenie, pomytke, inne wazne obowiazki rzecznika, ktore nie
pozwolity mu sporzadzi¢ sprawozdania, watpliwosci prawne dotyczace przekazywania
danych, lub w ogole nie podali przyczyny. W powiecie braniewskim, w okresie ktorego
dotyczy sprawozdanie, rzecznika w ogole nie byto (zostat powotany 1 sierpnia 2018
roku). Rzecznika nie byto tez w powiecie rzeszowskim. Zadania ochrony konsumentow
realizowata tam Federacja Konsumentow na podstawie umowy z powiatem (po interwencji
UOKiK starosta powotat rzecznika, ktoéry przystapit do wykonywania obowigzkow
1 listopada 2018 roku).

1. Rzecznicy z Sokotowa, Braniewa, Grajewa, terminie). Nie zostaty uwzglednione w tym
Rykowa nie przestali sprawozdan rowniez za sprawozdaniu.
2016 rok. 3. Sprawozdanie PRK w Lidzbarku wptyneto do

2. Sprawozdania PRK w Rykach i PRK w Sokotowie UOKiK w listopadzie 2018 roku (osiem miesiecy
Podlaskim po wezwaniu przez UOKiK wptynety po terminie) - i to wytacznie tabele, bez
listopadzie 2018 roku (osiem miesiecy po czesci opisowej. Nie uwzgledniono go w tym

sprawozdaniu.




Sprawozdanie to szansa dla rzecznika, by pochwali¢ sie osiggnieciami (takimi jak
inicjatywy edukacyjne, wspotpraca z innymi instytucjami, uczestnictwo w procesach
sadowych na rzecz konsumentow). Czytajac czes¢ opisowa sprawozdania, trzeba mie¢ na
uwadze, ze powstaje w oparciu o to, co do UOKIiK przesytaja sami rzecznicy. Nie wszyscy
przyktadaja do swych sprawozdan wystarczajaca wage - czy to z braku czasu, czy to
z powodu skromnosci i trudnosci w opowiadaniu o swoich sukcesach. W konsekwencji
o wielu osiagnieciach rzecznikdw UOKiK moze w ogéle nie wiedzie¢ - w rezultacie
na mapach zamieszczonych w sprawozdaniu znajduja sie liczne biate plamy. Powiaty,
z ktorych sprawozdania nie dotarty do UOKIK, sita rzeczy beda w tym zestawieniu w ogole
pominiete.

Z rozmow z rzecznikami wynika, ze w rzeczywistosci dane zawarte w sprawozdaniach
nie zawsze sa porownywalne. Niektorzy bardzo skrupulatnie odnotowuja i uwzgledniaja
w statystykach kazda porade udzielona telefonicznie. Inni zapisuja tylko te, ktorych
udzielili konsumentom w ich fizycznej obecnosci i po analizie sprawy. Sa rzecznicy, ktdrzy
kazdy kolejny email w sprawie traktuja jako odrebnga porade, a inni z kolei rejestruja cata
korespondencje z konsumentem jako jedna sprawe. Ze wzgledu na te rozbieznosci nalezy
ostroznie wysuwac wnioski w oparciu o dane zawarte w tym sprawozdaniu. Z drugiej
strony sa to jedyne dane, jakimi UOKiK dysponuje, i podstawowe zrodto wiedzy o pracy
rzecznikow.

W tym roku po raz pierwszy podjeto probe analizy kosztéw dziatalnosci rzecznikow.
W tym celu 31 stycznia 2018 roku Prezes UOKiK zwrocit sie do starostow z prosba
o podanie kosztow przeznaczonych na zadanie ochrony konsumentéw. Kwoty te miaty
uwzgledniac koszt wynagrodzenia i utrzymania biura rzecznika. Niezaleznie od tego
UOKIiK poprosit rowniez samych rzecznikdéw o podanie tych kosztow w sprawozdaniach.
Ta prosba wywotata szereg kontrowersji i watpliwosci wynikajacych przede wszystkim
z faktu, ze rzecznicy w wiekszosci nie maja wyodrebnionych budzetéw. Przyktadowo nie
byto jasne, w jaki sposob nalezy kwalifikowac koszty zwiazane z utrzymaniem miejsca
pracy rzecznika, gdy znajduje sie ono w budynku starostwa powiatowego. Ponadto nie
wszyscy starostowie odpowiedzieli na pismo UOKiK i nie wszyscy rzecznicy przekazali
informacje. Niemniej dane uzyskane z 227 powiatow, nawet jesli sa tylko przyblizone
lub szacunkowe, daja pojecie o kwotach, jakie samorzady wydaja na realizacje zadania
wtasnego - ochrony konsumentow.

Mimo wszystkich opisanych wyzej brakow dane zawarte w tym raporcie mozna uznac
za wiarygodne. Czes¢ wnioskow i tez zawartych w sprawozdaniu oparto dodatkowo
na informacjach uzyskanych bezposrednio od rzecznikoéw podczas spotkan, rozmow
telefonicznych itp., a takze na wtasnych obserwacjach pracownikow UOKiK. tacznie
informacje zawarte w tym sprawozdaniu daja wzglednie petny obraz dziatalnosci
rzecznikow w 2017 roku.
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2.1.Formalnoprawne usytuowanie rzecznika konsumentow

Ochrona konsumentow w Polsce opiera sie na dwoch filarach. Jednym z nich jest ochrona
publicznoprawna, oparta na UOKiK i Inspekcji Handlowej (IH). Realizujac 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 pomagac¢ w rozstrzygnieciu
indywidualnych sporéw konsumenckich. To zadanie spoczywa na drugim filarze,
ktory tworza instytucje powotane do tego, by pomagac konkretnym konsumentom
w indywidualnych sprawach. Pierwszym punktem kontaktowym umozliwiajacym uzyskanie
prostej porady bez koniecznosci analizy dokumentoéw jest infolinia konsumencka; porady
mozna tez uzyskac poczta elektroniczna. Natomiast pomoc w bardziej ztozonych stanach
faktycznych wymaga wizyty w osrodku konsumenckim, prowadzonym przez organizacje
pozarzadowe (od 2019 r. 10 regionalnych osrodkow konsumenckich, dlakonsumenta.pl)
lub wtasnie u powiatowego/miejskiego rzecznika konsumentéw (w kazdym
powiecie). W najbardziej skomplikowanych sprawach branzowych (np. finansowych,
telekomunikacyjnych, transportowych, energetycznych) konsument moze uzyskaé¢ pomoc
w wyspecjalizowanych instytucjach.

Rzecznicy realizujg zadanie wtasne samorzadu w zakresie ochrony praw
konsumentéw na podstawie ustawy o samorzadzie powiatowym?®. Natomiast przepisy
art. 37-43 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw (,,uokik”) okreslaja
zadania oraz forme ich realizacji przez rzecznikdw konsumentow. Naleza do nich:

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

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

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 przepisach odrebnych.

Uprawnienia rzecznikow konsumentow pozwalajg im rowniez:

wytaczaé¢ powodztwa na rzecz konsumentow oraz wstepowac, za ich zgoda, do
toczacego sie postepowania w sprawach o ochrone interesow konsumentow;

4. Zgodnie z art. 4 ust. 1 pkt 18 ustawy z dnia (tekst jedn. Dz.U. z 2015 ., poz. 1445).
5 czerwca 1998 r. o samorzadzie powiatowym
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wystepowac w charakterze oskarzycieli publicznych w sprawach o wykroczenia na
szkode konsumentdw w rozumieniu przepisow Kodeksu postepowania w sprawach
0 wykroczenia;

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

wystepowac do sadu rejonowego z wnioskiem o natozenie kary grzywny na podmiot,
ktory narusza obowiazek udzielenia rzecznikowi wyjasnien i informacji bedacych
przedmiotem wystapienia rzecznika lub ustosunkowania si¢ do uwag i opinii
Rzecznika’.

2.2. Struktura biur rzecznikow konsumentow

W okresie, ktérego dotyczy sprawozdanie, w Polsce dziatato 371 rzecznikéw
konsumentow. Co do zasady na kazdy powiat przypada jeden rzecznik, jednak ustawa
o ochronie konkurencji i konsumentow daje mozliwos¢ powotywania jednego stanowiska
rzecznika dla kilku powiatowe.

Takie porozumienia najczesciej zawieraja powiaty miejskie z otaczajacymi je powiatami
ziemskimi; objecie przez jednego rzecznika opieki nad catym mikroregionem, jakim jest
miasto wraz z otaczajacymi je gminami, wydaje sie naturalnym rozwigzaniem. W ten
sposob funkcjonuja:

Powiatowy i Miejski Rzecznik Konsumentow w Krakowie;
Powiatowy i Miejski Rzecznik Konsumentow w Krosnie;
Powiatowy i Miejski Rzecznik Konsumentow w Rybniku;
Powiatowy i Miejski Rzecznik Konsumentow w Bielsku-Biatej;
Powiatowy i Miejski Rzecznik Konsumentow w Chetmie;
Powiatowy i Miejski Rzecznik Konsumentéw w Legnicy;
Powiatowy i Miejski Rzecznik Konsumentow w Watbrzychu.
Funkcjonalnie (cho¢ bez formalnego porozumienia) ten sam rezultat osiggnieto w powiecie

lubelskim, gdzie rada powiatu powierzyta tymczasowo stanowisko rzecznika konsumentow
rzeczniczce z Lublina (miasta). Ten stan utrzymuje sie juz od kilku lat.

Istnieje tylko jeden przypadek, gdy jedno wspolne stanowisko rzecznika konsumentow
utworzyty na podstawie porozumienia powiaty niemajace siedziby w jednym miescie
(tj. miejski i ziemski). W ten sposob dziata Powiatowy Rzecznik Konsumentoéw w Radomiu
i Zwoleniu. Sa tez sytuacje, w ktorych jedna osoba jest rzecznikiem w dwoch powiatach,
chociaz ich wtadze nie zawarty w tej sprawie formalnego porozumienia. Na takiej
zasadzie funkcjonuja rzecznicy konsumentow w:

tasku i Zdunskiej Woli;
Jedrzejowie i we Wtoszczowie;

5. Art. 114 ust. 1 u.o.k.k. 6. Stosownie do art. 39 ust. 2 u.o.k.k.
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Gorzowie Wielkopolskim i Miedzyrzeczu;
Krapkowicach i Strzelcach Opolskich;
Ciechanowie i Mtawie.

2.3.Stan kadrowy

W 2017 roku wiekszos¢ rzecznikow konsumentow petnita swoje obowiazki jednoosobowo
(221 rzecznikdw), czes¢ wykonywata zadania przy pomocy wyodrebnionego biura (105
rzecznikdw) 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 obstugg administracyjna
i udzielajacy porad prawnych konsumentom w podstawowym zakresie (z pomocy innych
osob korzystato 105 rzecznikow). Rzecznicy konsumentow wykonywali swoje zadania
w petnym lub czeSciowym wymiarze czasu pracy. W tabeli ponizej zestawiono informacje
o zatrudnieniu rzecznikow w ciggu ostatnich pieciu lat. Niestety trudno na tej podstawie
wysnuwac jakiekolwiek wnioski, poniewaz dane z poszczegolnych lat sg ewidentnie
niepetne (ich suma jest daleka od liczby wszystkich rzecznikow).

Wymiar czasu pracy rzecznikéw konsumentow

czes¢ etatu 2013 2014 2015 2016 2017
1 160 157 167 162 162
4/5 1 2
3/4 3 18
3/5 3 5 6 5 9
1/2 72 73 75 76 83
2/5 5 10 1 9 13
1/3 2 5
1/4 8 31
1/5 20 16 18 21 18
1/6 1 2
177 2
1/8 1 3
1/10 1
1/13 17
1/20 1 1
7. Ze sprawozdania wynika, ze PRK w Malborku godziny tygodniowo. To odpowiada mniej wiecej
nie jest zatrudniony na etacie, a pomoc 1/13 etatu.

konsumentom $wiadczy podczas dyzurdow - trzy
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Sa powiaty, w ktorych zapotrzebowanie na ustugi pomocy prawnej znaczaco wykracza
poza mozliwosci samego rzecznika. W takich przypadkach starostowie czesto przydzielaja
rzecznikom pracownikow do statej lub doraznej pomocy. Dotyczy to 105, czyli ok. 28%
powiatow. W wielu powiatach rzecznik moze liczy¢ na pomoc zatrudnionych w starostwie
radcow prawnych, co jest istotne w sprawach bardziej skomplikowanych, zwtaszcza
tam, gdzie sam rzecznik nie ma wyksztatcenia prawniczego. Jednak bardzo czesto osoby
przydzielane rzecznikom do pomocy to stazysci (w tym z urzedu pracy), ktorzy moga
pracowac w starostwie najwyzej przez pét roku lub rok. Sa dorazng pomoca w sprawach
organizacyjnych, ale nie odciagza rzecznika w pracy merytorycznej, poniewaz zanim
wdroza sie w specyfike prawa konsumenckiego i pracy z konsumentem, okres ich
zatrudnienia sie konczy.

Dla powiatow powyzej 100 tys. mieszkancéw i miast na prawach powiatu ustawa
przewiduje mozliwos¢ powotania biura rzecznika. W praktyce wyodrebnione biura
funkcjonuja w 105 powiatach (28% wszystkich). Az 46 powiatow powyzej 100 tys.
mieszkancow nie skorzystato z tej mozliwosci (41 ziemskich i 6 miast na prawach powiatu):
gnieznienski (145 tys. mieszkancow, rzecznik na 1/2 etatu), pilski (137 tys. mieszkancow,
rzecznik na petny etat), gorzowski (123 tys., rzecznik na 1/2 etatu), olesnicki (106 tys.,
rzecznik na petny etat), swidnicki (159 tys., rzecznik na petny etat), bitgorajski (102
tys., rzecznik na 1/2 etatu), lubelski (151 tys., rzecznik na 1/5 etatu plus 1 osoba),
tukowski (108 tys., rzecznik na 1/2 etatu), putawski (114 tys., rzecznik plus 1 osoba),
zamojski (108 tys., rzecznik na 1/2 etatu), bydgoski (115 tys., rzecznik na 1/2 etatu),
torunski (105 tys., rzecznik na 1/2 etatu), olsztynski (123 tys., rzecznik na 2/5 etatu),
ostrodzki (105 tys., rzecznik na petny etat), garwolinski (108 tys., rzecznik na 1/2 etatu),
legionowski (111 tys., rzecznik na petny etat), minski (150 tys., rzecznik na 7/8 etatu),
otwocki (122 tys., rzecznik na 1/4 etatu), pruszkowski (158 tys., rzecznik na petny etat
plus 2 osoby), warszawski zachodni (111 tys., rzecznik na petny etat), wotominski (230
tys., rzecznik na petny etat), kartuski (131 tys., rzecznik na petny etat), gdanski (111
tys., rzecznik na 1/8 etatu), starogardzki (127 tys., rzecznik na 1/2 etatu), stargardzki
(120 tys., rzecznik na petny etat), zawiercianski (119 tys., rzecznik na petny etat),
raciborski (109 tys., rzecznik na petny etat), zywiecki (153 tys., rzecznik na 1/2 etatu),
radomszczanski (116 tys., rzecznik na petny etat plus 2 osoby), tomaszowski (119 tys.,
rzecznik na petny etat), ostrowiecki (114 tys., rzecznik na petny etat), bochenski (105
tys., rzecznik na petny etat), gorlicki (109 tys., rzecznik na petny etat), limanowski (129
tys., rzecznik na 1/2 etatu), myslenicki (125 tys., rzecznik na 3/5 etatu), nowosadecki
(213 tys., rzecznik na 1/2 etatu plus 1 pracownik na 1/2 etatu), olkuski (113 tys.,
rzecznik na petny etat), debicki (135 tys., rzecznik na 3/5 etatu), jarostawski (121 tys.,
rzecznik na 1/2 etatu), jasielski (114 tys., rzecznik na 1/2 etatu), krosnienski (112 tys.,
rzecznik na petny etat) i miasta: Kalisz (101 tys., rzecznik na 1/2 etatu plus 1 osoba),
Zielona Gora (118 tys., rzecznik na petny etat), Elblag (121 tys., rzecznik na petny etat),
Chorzow (109 tys., rzecznik na petny etat), Gliwice (182 tys., rzecznik na petny etat).
Ciekawym przypadkiem jest Warszawa (1 729 tys. mieszkancow, rzecznik na peten etat
plus 17 pracownikow), w ktorej rzecznik konsumentow jest wprawdzie samodzielnym
stanowiskiem w strukturze miasta i podlega bezposrednio prezydentowi miasta, ale
juz pracownicy wydziatu podlegajg dyrektorowi Biura Organizacji Urzedu, ktore z kolei
podlega sekretarzowi miasta.
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Dostepnos¢ pomocy rzecznika konsumentéow
w stosunku do liczby mieszkancéow

brak danych |

1158 420
mieszkancow
na rzecznika

20 027
mieszkancow
na rzecznika

Zatozeniem, jakie przyswiecato ustawodawcy przy uchwalaniu przepisu dotyczacego biura
rzecznika, byto oczywiscie zapewnienie odpowiedniego poziomu obstugi konsumentow
w duzych spotecznosciach. Chodzito o zagwarantowanie rzecznikowi wystarczajacej
samodzielnosci i odpowiedniego zaplecza organizacyjnego do obstugi duzej liczby
skomplikowanych spraw, ktére w tak duzym powiecie musza sie trafi¢. Tymczasem, jak
widaé na przyktadach wymienionych w poprzednim akapicie, rzeczywisto$¢ znaczaco
odbiega od pierwotnych zatozen. W wiekszosci przypadkow rzecznik wykonuje swe funkcje
samodzielnie i to najczesciej tylko na czesc etatu. W takim przypadku wyodrebnienie
biura faktycznie jest niecelowe. Sa tylko nieliczne przypadki, kiedy oprocz rzecznika
ochrong konsumentéw zajmuje sie jeszcze jeden lub wiecej pracownikéw (np. powiat
putawski, pruszkowski). Nie jest jasne, dlaczego w tych przypadkach nie wyodrebniono
biura rzecznika w strukturze starostwa.




2.4. Dostepnosc¢ pomocy dla konsumentow

Wymienione w poprzednim punkcie warunki pracy rzecznika i osob, ktore rzecznikowi
pomagaja, przektadaja sie na dostepnosc ustugi publicznej dla danej spotecznosci lokalnej.
Jest jasne, ze przy wiekszej liczbie osob zajmujacych sie ochronag konsumentow tatwiej
uzyskac porade lub pomoc. Rzecznik ma wtedy czas zajmowac sie innymi sprawami
niz tylko prostym poradnictwem, w szczegolnosci - prowadzeniem spraw sadowych,
wspieraniem konsumentow w postepowaniach polubownych i dziataniami edukacyjnymi.
Trudno wyobrazi¢ sobie wszechstronng i ozywiong aktywno$¢ rzecznika, ktory jest
zatrudniony tylko na utamek etatu. Taka osoba skupia sie na obowiazkach najprostszych,
nie podejmie spraw bardziej skomplikowanych, wymagajacych wiekszego naktadu pracy,
lub udziatu w rozprawach, chocby dlatego, ze sad moze wyznaczy¢ termin rozprawy
w dniu, kiedy rzecznik nie pracuje.

Uwzgledniajac liczbe mieszkancow poszczegdlnych powiatdw, UOKiK ustalit, ze najlepsza
dostepnos¢ pomocy konsumenckiej byta w 2017 roku w powiatach: pyrzyckim (na
jednego pracownika przypada 20 027 mieszkancow) i gotdapskim (23 440 mieszkancow)
oraz w Koninie (25 025 mieszkancéw). Natomiast najgorsza dostepnos¢ rzecznika byta
w powiatach: $redzkim® (na rzecznika, ktory byt zatrudniony na 1/20 etatu, przypada
statystycznie az 1 158 420 mieszkancow®), gdanskim (rzecznik na 1/8 etatu, statystycznie
893 400 mieszkancow) i ropczycko-sedziszowskim (rzecznik na 1/10 etatu, 737 730
mieszkancow). Oznacza to, ze mieszkancowi powiatu pyrzyckiego jest niemal 60 razy
tatwiej uzyska¢ pomoc w sporze z przedsiebiorca niz mieszkancowi powiatu sredzkiego.

Srednia dostepno$¢ pomocy dla konsumentéw dla catej Polski wyniosta 95 276
mieszkancow na rzecznika (lub pracownika biura), a mediana to 102 648 mieszkancow
na rzecznika (lub pracownika biura). W zestawieniu wojewodztw najlepiej wypada
zachodniopomorskie (66 336 mieszkancow na rzecznika), a najgorzej (212% gorzej) -
podkarpackie (141 053). Warto jeszcze porownac¢ miasta wojewoddzkie. W najlepszej
sytuacji sa mieszkancy Olsztyna (57 866 mieszkancow na pracownika biura rzecznika),
nieco gorzej wypada Rzeszéw (63 698) i Opole (64 021), natomiast na drugim koncu
znajduja sie: Bydgoszcz (117 738), Zielona Gora (118 920), Gdansk (132 501) i Gorzow
Wielkopolski (141 980)'°.

2.5.Wyksztatcenie i przygotowanie do petnienia obowigzkow

Petne informacje o stazu pracy rzecznikéw UOKiK ma tylko z dwoch wojewodztw:
pomorskiego i zachodniopomorskiego - srednio ok. 11,5 roku pracy na tym stanowisku.
Z pozostatych wojewoddztw dysponuje danymi szczatkowymi (ogétem dysponuje
informacjami o 72 powiatach, tj. 19%), wiec mozna z nich wyciagac tylko bardzo ogolne
whnioski. Generalnie jest grupa osob, ktore pracuja na tym stanowisku od poczatku, czyli
od 19 lat (15 oséb). Tym rzecznikom z najdtuzszym stazem naleza sie wyrazy uznania
za to, ze dziela sie z mtodszymi kolezankami i kolegami swa wiedza i doswiadczeniem,

8. Mowa o Srodzie Wielkopolskiej - w odréznieniu od 9. Operujemy oczywiscie danymi statystycznymi;
Srody Slaskiej, gdzie rzecznik jest zatrudniony na w powiecie sredzkim nie ma miliona
peten etat. mieszkancow.

10. W tym zestawieniu pominieto Katowice - brak
danych.

>> DZIALANIA POWIATOWYCH | MIEJSKICH RZECZNIKOW KONSUMENTOW W ROKU 2017




ksztattujac nowe pokolenie rzecznikow. Owa wymiana informacji jest bezcenna, gdyz
to wtasnie ci rzecznicy byli swiadkami powstawania i rozwijania nie tylko przepisow
instytucjonalnych dotyczacych ochrony konsumentow, ale rowniez prawa materialnego.

Z drugiej strony widac, ze proces wymiany kadry juz sie rozpoczat i na stanowiskach
rzecznikow pracuje caty szereg osob mtodych (stazem). Charakteryzuja sie swiezym
podejsciem do kwestii ochrony konsumentow, wieksza mobilnoscia, wieksza biegtoscia
w zdobywaniu informacji (postugiwania sie internetem), wtaczeniem w media
spotecznosciowe (przy czym wielu rzecznikow ze ,starej gwardii” tez swietnie sobie
z tym radzi). Wielu rzecznikow prowadzi wtasne profile na Facebooku, docierajac
w ten sposob do nowych - gtownie mtodych - odbiorcéw (sa to m.in. rzecznicy z Opola,
Gorzowa Wielkopolskiego, ze Stargardu, z Sulecina, Pity, Jeleniej Gory i Gryfic; na ich
profilach mozna znalez¢ wiele interesujacych informacji praktycznych, w tym informacje
o dziataniach UOKiK, a nawet zagadnienia dotyczace teorii prawa konsumenckiego).

Analizujac wyksztatcenie rzecznikow, w 2017 roku najwiecej oséb wykonujacych te
prace miato wyksztatcenie wyzsze prawnicze (202), a w dalszej kolejnosci - wyzsze
ekonomiczne (39) i wyzsze administracyjne (4). Zdarzaja sie rowniez pojedyncze
przypadki wyksztatcenia technicznego czy humanistycznego. Wyksztatcenie wyzsze
bez okreslenia kierunku ukonczonych studiow wskazato 94 rzecznikdw konsumentow.
Rzecznikami bywaja absolwenci filologii, historii, resocjalizacji, budownictwa lub
kierunkow rolniczych, z catkowicie dowolng praktyka zawodowa, ktéra nie daje zadnej
gwarancji wtasciwego przygotowania do sprawowania funkcji rzecznika.

Tymczasem rzecznik powinien mie¢ wiedze, wyksztatcenie i doswiadczenie,
ktére pozwola mu wtasciwie wykonywaé prace. Art. 40 ust. 2 u.o.k.k. wymaga, by
miat wyksztatcenie wyzsze i tylko przyktadowo (,,w szczegolnosci”) wskazuje jakie:
ekonomiczne lub prawnicze. Rzecznikiem moze tez zostac osoba z 5-letnig praktyka




zawodowa, przy czym ustawa nie wymaga, by praktyka byta zwiazana z ochrong praw
konsumentow, w szczegolnosci z prowadzeniem procesow sadowych. Oczywiscie sg
rzecznicy, ktorzy nie maja wyksztatcenia prawniczego, ale maja znakomite wyczucie prawa
i sa w stanie prowadzi¢ nawet ztozone sprawy konsumenckie, tacznie z wystepowaniem
w procesie. Jednak coraz wieksza roznorodnosc¢ zagadnien konsumenckich i stopien
ich skomplikowania we wspotczesnej gospodarce, a takze zawitosci systemu prawnego,
wymagaja - zdaniem UOKIiK - wyksztatcenia prawniczego oraz doswiadczenia zawodowego
w dziedzinie ochrony konsumentéw lub przynajmniej w stosowaniu prawa. Jak sie wydaje,
wiekszos¢ samorzadow podziela te opinie, gdyz w ostatnich latach widac¢ wyrazny trend
do profesjonalizacji zawodu rzecznika. W 2013 roku rzecznikow-prawnikow byto 174,
w 2014 - 184, w 2015 - 190, a w 2016 - 201.

2.6.Warunki pracy

Brak srodkéw do dziatania jest tym, na co najczesciej i niezmiennie od wielu lat skarzag
sie rzecznicy. Powszechne braki kadrowe, brak wyodrebnionego organizacyjnie biura,
lokalu i sprzetu komputerowego, srodkéw na szkolenia i na prowadzenie proceséow
(koszty zastepstwa procesowego) uniemozliwiaja prawidtowe funkcjonowanie wielu
rzecznikom.

Dla wielu rzecznikow problemem jest nadmiar pracy administracyjnej. Nowy model
sprawozdawczosci (por. ,,Metodologia”) wymaga rzetelnego wprowadzania danych
o sprawach konsumenckich na biezaco. Niestety jest niekompatybilny z systemami
kancelaryjnymi obowiazujacymi w wielu starostwach. W rezultacie niektorzy rzecznicy
muszg prowadzi¢ podwojna rejestracje spraw.

W wielu powiatach ochrona konsumentow nie jest traktowana jako zadanie
priorytetowe, a wrecz traktowana jest jako zadanie ucigzliwe. Przyktadem moze
by¢ praktyka powotywania rzecznika konsumentow jedynie na utamek etatu. Formalnie
starosta wywigzuje sie z ustawowego obowiagzku powotania rzecznika, ale trudno méwic
o wtasciwej realizacji zadania powiatu. W takich przypadkach ochrona swiadczona
konsumentom jest czysto iluzoryczna lub wymaga od rzecznika poswiecania czasu
wtasnego na faktyczne wykonywanie obowigzkow wzgledem konsumentow. Rzecznik,
ktory przyjmuje konsumentow raz w tygodniu, najczesciej nie jest w stanie obstuzy¢
wszystkich zainteresowanych, natomiast czas, jaki moze poswieci¢ danej sprawie, jest
maksymalnie skrocony - moze co najwyzej udzieli¢ porady, ale nie przygotuje interwencji,
a juz na pewno nie bedzie mogt reprezentowac konsumenta w sadzie. Taki rzecznik nie
jest w stanie wykorzystac¢ pozostatych uprawnien, jak chocby prowadzenia dziatalnosci
edukacyjnej wsrod mtodziezy i seniorow. Jak juz zostato wspomniane sg tez przypadki,
kiedy starosta nie wypetnia obowiazku powotania rzecznika. Ustawa nie precyzuje sankcji
za niedopetnienie tego obowiazku, mieszkancom powiatu nie przystuguje w tym zakresie
nawet skarga do sadu administracyjnego, co powoduje, ze w praktyce wchodzi w gre
wytacznie odpowiedzialnos¢ polityczna.
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3.1. Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji
prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentow

3.1.1. Ramy prawne i cele

Jednym z zadan wykonywanych przez rzecznikow konsumentow jest zapewnienie
bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony
interesow konsumentow. Nie nalezy jednak sprowadzac tego zadania do udzielania

informacji o stanie prawnym, lecz trzeba traktowac je szeroko - jako kompleksowa
pomoc prawna.

W 2017 roku rzecznicy realizowali poradnictwo:
1) udzielajac bezposrednich porad w biurze/lokalu rzecznika;

2) udzielajac porad telefonicznych i emailowych;

4) sporzadzajac pisma procesowe;

)

)
3) wyjasniajac i interpretujac przepisy prawa;

)
5) podejmujac mediacje w celu polubownego rozwiazania spraw;
)

6) dostarczajac konsumentom materiaty edukacyjne dotyczace ich uprawnien;

7) zapewniajac konsumentom pomoc prawna w kazdym stadium postepowania przed
podmiotami ADR oraz w sadach powszechnych.

Z punktu widzenia UOKiK dziatalno$¢ poradnicza rzecznikéw konsumentow ma
dodatkowo zasadnicze znaczenie jako element monitoringu rynku. Do rzecznikow
wptywa wielokrotnie wiecej sygnatow od konsumentow niz do UOKiK. Wspoétpraca
miedzy instytucjami tworzacymi system ochrony konsumentéw jest kluczowa, poniewaz
informacje pochodzace od nich sag waznym zrédtem wiedzy o nieprawidtowosciach na
rynku i umozliwiaja nam szybsze i skuteczniejsze reagowanie na nie.

3.1.2. Liczba udzielanych porad

Liczbe porad udzielonych konsumentom przez rzecznikow w 2017 roku w skali catego
kraju oraz poszczegolnych wojewddztw przedstawia tabela na nastepnej stronie.
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Dla poréwnania zestawiono ja z liczba porad udzielonych w 2016 roku (przy czym dla
tego roku nie dysponujemy danymi dla wojewddztw, lecz regionéow odpowiadajacych
delegaturom UOKiK). Szczegotowe zestawienie porad i informacji konsumenckiej
Z podziatem na powiaty i rodzaj sprawy przedstawilisSmy w tabeli 1 w rozdziale 4
sprawozdania. Na ogolng liczbe porad sktadaja sie zarowno te udzielane telefonicznie,
emailowo lub ustnie (sprawy, ktore nie tworza dokumentacji), jak i te, w ktorych rzecznik
odniost sie do sprawy konsumenta na pismie (ale sprawa nie miata dalszego ciagu po
stronie rzecznika, tzn. nie podjat on interwencji u przedsiebiorcy). Rzecznicy prowadza
odrebne statystyki dotyczace tych spraw, ale z punktu widzenia UOKIK obie te kategorie
sq po prostu poradami.

Liczba porad udzielonych przez rzecznikéw konsumentéw

Wojewoédztwo Umowy Ustugi Ogétem Ogétem Spadek/ wzrost
sprzedazy w 2017 roku w 2016 roku'? liczby porad
(towary)
pomorskie 11114 10 305 22 229 63 078 -13%
zachodniopomorskie 16 851 14 206 32 431 63 078 -13%
kujawsko-pomorskie 11 479 7 909 20 752 42 261 -23%
warminsko-mazurskie 6 557 4420 11 995 42 261 -23%
podlaskie 7 630 6 053 13 988 28 498 +33%
lubelskie 13 000 9343 23 996 28 498 +33%
wielkopolskie 27 565 19 258 48 297 49 517 -3%
Swietokrzyskie 4280 4924 9 370 36 061 +2%
todzkie 16 534 9 684 27 257 36 061 +2%
mazowieckie 14 905 9 445 25 333 48 218 -14%
(bez Warszawy)
Warszawa 7 450 5 680 16 172 48 218 -14%
matopolskie 17 095 15 317 33 502 80 754 -40%
podkarpackie 8 890 5760 15 116 80 754 -40%
$laskie 37523 23 457 65 732 80 946 -3%
opolskie 5791 5 544 13128 80 946 -3%
dolnoslaskie 30 247 17 627 53 204 65 545 +4%
lubuskie 8 951 6 004 14 980 65 545 +4%
OGOLEM 245 862 174936 447 482 494 878 -10%
11. Poza poradami dotyczacymi ustug i sprzedazy 12. W 2016 roku statystyki nie wyszczegodlniaty

w 0g6lna liczbe wlicza sie rowniez porady wojewodztw, a jedynie obszary dziatania

niekonsumenckie oraz informacje ogoélne, delegatur UOKIK.

udzielane osobom kierujacym sie do rzecznikow

konsumentow.
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Spojrzmy jeszcze na poréwnanie danych o liczbie porad z ostatnich szesciu lat:

Liczba porad w latach 2012-2017
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Widac wyraznie, ze od dwach lat liczba porad udzielanych przez rzecznikow sie zmniejsza.
O ile w 2016 roku spadek ten byt niewielki, o tyle w 2017 liczba porad spadta niemal
o 10%, wracajac do poziomow z lat 2012-2013. Czesciowo mozna te zmiane ttumaczyc
niepetna liczba danych i niespojnosciami w ich wprowadzaniu przez rzecznikow (por. 1.2.
»Metodologia”). Ale z drugiej strony te dane pokrywaja sie z relacjami samych rzecznikow,
ktorzy twierdza, Ze porad udzielaja zdecydowanie mniej niz dawniej. Zmniejszenie liczby
porad dotyczy wszystkich wojewodztw z wyjatkiem podlaskiego i lubelskiego, gdzie z kolei
pojawit sie bardzo duzy wzrost, ktérego przyczyny sa nieznane.

Mozna postawic teze, ze pewna czes$c poradnictwa przenosi sie do infolinii konsumenckiej
finansowanej z dotacji UOKiK od 2015 roku, ktorej konsultanci udzielaja ok. 7000 porad
miesiecznie (72 021 porad w 2017 roku). Trudno jednak oszacowac trendy, gdyz infolinia
w ostatnich latach dziatata z przerwami, ktore siegaty nawet miesigca, co uniemozliwia
porownanie danych. Z pewnoscig maleje natomiast liczba porad udzielanych przez
Konsumenckie Centrum e-Porad (25 557 porad w 2014 roku, 19 450 porad w 2016 roku,
18 304 porady w 2017 roku) oraz Inspekcje Handlowa (123 270 porad w 2016, 120 719
- w 2017 roku - spadek o 2%). Przyczyna zmniejszenia liczby porad udzielanych przez
rzecznikow moze by¢ rowniez rozwo6j darmowego poradnictwa prawnego™ (1500 punktow
dziata od poczatku 2016 roku). Natomiast sami rzecznicy (w kazdym razie ci nieliczni,
ktorzy w sprawozdaniach zwrocili uwage na spadek liczby porad) przypisuja go najczesciej
wzrastajacej swiadomosci konsumentow.

W sprawozdaniu za 2016 rok po raz pierwszy zestawilismy liczbe spraw, ktorymi sie zajeli
rzecznicy, z liczba mieszkancow regionow. Dane, ktorymi dysponowalismy, wskazywaty na
bardzo duze dysproporcje miedzy regionami kraju. Najstabiej wypadty wojewddztwa ze
wschodu kraju: lubelskie, podkarpackie, mazowieckie, todzkie i swietokrzyskie. Dane za
2017 rok, ktore odzwierciedla ponizszy wykres, potwierdzaja te prawidtowosc.

13. Swiadczona na podstawie ustawy z dnia prawnej oraz edukacji prawnej (Dz.U. poz. 1255
5 sierpnia 2015 r. o nieodptatnej pomocy ze zm.).




Liczba porad w stosunku do liczby mieszkancéw (wedtug wojewodztw)

1,98%
1,90%
5 1,44
1,39% 1,43% A% 339
1,16% 1,18% 1,13%
LO0% s 094 0,96% 1,02%
’ 0,70% 0,74% 0,71%

Wynika z niego, ze we wschodniej Polsce poradnictwo rzecznikow funkcjonuje generalnie
gorzej niz w zachodniej. W wojewodztwach zachodnich i potudniowych z pomocy
rzecznikow korzysta Srednio prawie dwa razy wiecej mieszkancéw niz w centralnej
i wschodniej Polsce. W skali kraju srednia liczba udzielonych porad w stosunku do liczby
mieszkancow wyniosta 1,18%. To oznacza, ze statystycznie tylko co dziewieddziesiaty
mieszkaniec kraju otrzymat porade prawna od rzecznika konsumentow. Mediana jest
jeszcze nizsza, bo wynosi tylko 0,74%, a zatem w potowie powiatow porade od rzecznika
uzyskata tylko jedna osoba na sto czterdziesci lub mniej.
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Liczba porad w stosunku do liczby mieszkancow (wedtug powiatéw)

brak danych

0,013% mieszk.| |

| |7 10.79% mieszk.|

Najwiecej porad w stosunku do liczby mieszkancow udzielili w 2017 roku rzecznicy:
z Tarnowa (wskaznik 10,79%, statystycznie co 10. mieszkaniec miasta);
z powiatu lubinskiego (7,38%);
swiebodzinskiego (6,00%).

Duzo trudniej jest ustali¢, ktorzy rzecznicy udzielili najmniej porad w stosunku do liczby
mieszkancow. Trudnosc ta wynika ze wspomnianych juz rozbieznosci co do tego, co
rzecznicy uznaja za porade, a takze z faktu, ze wielu rzecznikdw przestato niepetne
statystyki. Przyktadowo MRK z Kalisza rejestrowat w 2017 roku wytacznie pytania
konsumentow przychodzace na pismie. W efekcie w sprawozdaniu wymienit jedynie
13 porad, co czyni go teoretycznie rzecznikiem o najmniejszej liczbie porad w stosunku
do liczby mieszkancow w Polsce (wskaznik 0,013%). Obecnie (od 2018 roku) na tym
stanowisku pracuje inna osoba, ktora rejestruje juz wszystkie porady (a wiec rowniez te
udzielane telefonicznie lub emailem). Bardzo zle w sprawozdaniach wypadaja rowniez
powiaty: starogardzki (23 porady w ciagu roku, tj. 0,016% na mieszkanca) i $wietochtowicki
(8 porad - 0,018%).




3.1.3. Tematyka porad

Rzecznicy prowadza statystyki dotyczace nie tylko liczby skarg, ale tez ich tematyki.
To o tyle istotne dane, ze pokazuja, w ktorych branzach na rynku pojawia sie najwiecej
probleméw konsumenckich. W dalszej czesci sprawozdania zestawilismy w tabelach
(pierwsza dotyczy ustug, druga - sprzedazy) dane za rok 2017 i poprzednie z podziatem
na branze. Porownanie jest jednak o tyle utrudnione, ze - jak wspomnieliSmy wyzej
(patrz ,,Metodologia”) - od 2017 roku rzecznicy postuguja sie nowa klasyfikacja, jednolita
dla catej UE. Nie wszystkie jej kategorie odpowiadaja wprost kategoriom stosowanym
w poprzednich latach. Tam, gdzie przyporzadkowanie poszczegélnych elementow z nowej
klasyfikacji do starej byto mozliwe, porownalismy dane. Tam, gdzie to przyporzadkowanie
nie jest mozliwe, analizujemy tylko dane zbiorcze.

Tradycyjnie pewna cze$¢ spraw, z ktorymi zgtaszali sie konsumenci nie miata charakteru
konsumenckiego. Dotyczyty one np. cztonkow wspoélnot mieszkaniowych, najemcow
mieszkan i domow komunalnych, interpretacji przepisow prawa pracy i ubezpieczen
spotecznych, prawa rodzinnego, prawa spadkowego. W skali kraju tych spraw byto
10 213, a wiec ok. 2% wszystkich.

3.1.4. Porady wedtug branz. Ustugi

Ponizsza tabela ilustruje, jakich branz dotycza porady udzielane przez rzecznikow w 2017
roku oraz latach poprzednich.

Liczba porad z podziatem na branze.

stara klasyfikacja 2012 2013 2014 2015 2016 nowa klasyfikacja 2017
ustugi telekomu- 51 487 53 542 53 280 54 874 54 646 = ustugi telekomu- 47 072
nikacyjne nikacyjne

ustugi zwiazane 15 375 15 927 21720 27 969 27 472 | sektor 29 376
z dostawa energii, energetyczny

gazu, ciepta, i wodny

wody oraz wywo-
zem nieczystosci

ustugi 24126 23 251 23 089 22 078 20 177 | finansowe 17 419
finansowe

ustugi 11 965 13 264 19 261 14915 16 077 = ubezpieczeniowe 11 678
ubezpieczeniowe

ustugi 8528 9818 10 767 13 000 12 280

windykacyjne

ustugi remonto- 14 795 13 144 13 510 12 329 11 892 biezaca 11 508
wo-budowlane konserwacja,

utrzymanie domu,
drobne naprawy,
pielegnacja

zwiagzane 4237
z rynkiem
nieruchomosci

czyszczenie 2 142
i naprawa odziezy
i obuwia
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konserwacja 5239

i naprawa

pojazdow

i innych srodkow

transportu

pocztowe 4 005

i kurierskie

transportowe 3110

turystyka 7 261

i rekreacja

zwigzane 2331

z opieka i opieka

zdrowotna

edukacyjne 2288

inne 19 517
ustugi razem 194 066 189 003 204 512 210 015 206 584 | ustugi razem 174 936

To w tej tabeli najbardziej widac spadek liczby porad udzielanych przez rzecznikdw.
Pojawit sie niemal we wszystkich branzach, przy czym najbardziej zastanawiajacy jest
spadek skarg dotyczacych ustug telekomunikacyjnych (o 13,8%), finansowych (o 13,6%)
i ubezpieczeniowych (o 27,3%). Mozna to zjawisko ttumaczy¢ dwojako: albo w ostatnim
czasie w tych branzach rynku udato sie wyeliminowac znacznag czes¢ problemow
konsumenckich, albo konsumenci szukaja pomocy gdzie indziej niz u rzecznikow.

Mozna tez zaryzykowac teze, ze mamy do czynienia ze skumulowanym efektem obu
tych przyczyn. Wydaje sie, ze wiele problemoéw, ktore jeszcze kilka lat temu powaznie
utrudniaty konsumentom funkcjonowanie na rynku, zostato wyeliminowanych dzieki
nowym regulacjom oraz skutecznym dziataniom administracyjnym. Wejscie w zycie
ustawy o prawach konsumenta (grudzien 2014), ustawy o dziatalnosci ubezpieczeniowej
i reasekuracyjnej (styczen 2016), nowelizacji ustawy o kredycie konsumenckim (lipiec 2017),
orzecznictwo Sadu Najwyzszego dotyczace ubezpieczen, decyzje i inne dziatania UOKiK
m.in. w sprawach ubezpieczen na zycie z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym,
optat za czynnosci windykacyjne, doprowadzity do znaczacego zmniejszenia sie liczby
praktyk godzacych w interesy konsumentow w branzy finansowej i telekomunikacyjnej.
Spadek liczby spraw finansowych (w tym ubezpieczeniowych) u rzecznikow moze wigzac sie
z bardzo ozywiona dziatalnoscig Rzecznika Finansowego. W 2017 roku liczba udzielonych
przez niego porad telefonicznych i emailowych wyniosta odpowiednio 22 070 i 5357,
wzrastajac tym samym w stosunku do 2016 roku o 17,7% i 15%. Ponadto Rzecznik Finansowy
podjat az 15 296 interwencji na rzecz konsumentdw, co jest wynikiem wyzszym o 11,8%
w stosunku do roku poprzedniego™.

14. Sprawozdanie z dziatalnosci Rzecznika 2018, https://rf.gov.pl/files/22778__5316__
Finansowego za 2017 r. oraz uwagi o stanie Sprawozdanie_Rzecznika_Finansowego_
przestrzegania prawa i interesow klientow za_2017_r_.pdf

podmiotow rynku finansowego, Warszawa
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Spadek liczby skarg w niektorych sektorach moze miec tez zwiazek z ogolng poprawa
sytuacji na tych rynkach. Komisja Europejska od kilku lat bada i publikuje wskazniki
wynikow rynkowych (Market Performance Index, MPI') na poszczegblnych rynkach we
wszystkich panstwach cztonkowskich. Mowiac obrazowo - jesli na danym rynku (np. ustug
telefonii komorkowej w Polsce) jest szeroki wybor ofert i znaczna ich przejrzystosc oraz
porownywalnos¢, jezeli konsumenci maja wysoki poziom zaufania do przedsiebiorcow
dziatajacych na tym rynku, jesli ich oczekiwania sa spetnione, a korzystanie z ustug nie
powoduje znacznej liczby problemdw i szkod - wowczas MPI jest wysoki.

Wedtug najnowszego raportu MPI na nastepujacych rynkach w Polsce zanotowat w latach
2015-2017 spore wzrosty:

na rynku telekomunikacyjnym: ustugi telefonii komorkowej - o 7,5 pkt.,
a stacjonarnej - o 0,5 pkt., dostawy internetu - o0 2,4 pkt. (za to telewizji - spadek
0 3,1 pkt.);

na rynku ustug komunalnych: ustugi dostawy wody - o 5,6 pkt., gazu - 0 2,1 pkt.,
elektrycznosci - 0 7,5 pkt.;

na rynku finansowym: ustugi rachunkow bankowych - o 1,9 pkt., pozyczek
i kredytow (w tym kart kredytowych) o 1 pkt, kredytow hipotecznych - o 2,8 pkt.,
produktow inwestycyjnych - o 1,5 pkt.;

na rynku ubezpieczeniowym: ustugi ubezpieczenia mieszkan - o 1,5 pkt.,
ubezpieczen na zycie - o 1,8 pkt., (ale juz ubezpieczenia samochodow - spadek
o 3,5 pkt.).

Czy faktycznie ogo6lna poprawa sytuacji na rynkach (zwtaszcza w zakresie problemow
i szkod) przetozyta sie na mniejsza liczbe skarg - trudno na tym etapie jednoznacznie
przesadzi¢. Ale na pewno powinna byc¢ brana pod uwage jako jedna z przyczyn. Nie zmienia
to oczywiscie faktu, ze nadal co do zasady poszczegélne rynki w Polsce funkcjonuja
gorzej niz w Unii Europejskiej, a powyzej sredniej unijnej sa tylko trzy: ustugi telefonii
komorkowej, dostaw wody i dostaw elektrycznosci. Niewatpliwie pozostaje wiec jeszcze
wiele miejsca dla przedsiebiorcow na poprawe obecnego stanu rzeczy.

Strukture branzowa porad udzielanych przez rzecznikdéw w 2017 roku ilustruje ponizszy wykres.

Porady dotyczace ustug w 2017 roku

telekomunikacyjne konserwacja i naprawa pojazdow
sektor energetyczny i wodny pocztowe i kurierskie

finansowe transportowe

ubezpieczeniowe turystyka i rekreacja

zw. z rynkiem nieruchomosci zwiazane z opieka i opieka

zdrowotna
biezaca konserwacja,
utrzymanie domu edukacyjne

czyszczenie, naprawa inne
odziezy i obuwia

15. Petna tres¢ raportu i wersja skrocona dostepne publications/consumer-markets-scoreboard_
po angielsku na stronie internetowej Komisji en.
Europejskiej https://ec.europa.eu/info/
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Dominuja sprawy telekomunikacyjne. Tak jest od lat i pokrywa sie to z doswiadczeniami
catej Europy. Jest tez catkowicie zrozumiate - umowy dotyczace, przyktadowo, ustug
finansowych zawiera sie raz na kilka miesiecy, a z telefonu, internetu i innych ustug
telekomunikacyjnych korzystamy codziennie.

Na etapie przedkontraktowym i przy zawarciu umowy:

otrzymywanie od przedsiebiorcy niepetnych, wprowadzajacych w btad informacji
co do tozsamosci operatora lub po prostu podszywanie sie pod dotychczasowego
dostawce ustug;

niejasne warunki umowy, ktorych przedstawiciele handlowi nie wyjasniali przy
sprzedazy (wielu konsumentéw - co podkreslaja rzecznicy - nie czyta umow, ktore
podpisuje i opiera sie wytacznie na zapewnieniach przedstawiciela handlowego);

niewreczanie konsumentowi egzemplarza podpisanej przezen umowy;

oferowanie abonentom ustug pakietowych i zwiazanych z nimi rabatow w optatach
abonamentowych, w sytuacji gdy i tak nie beda oni mogli skorzystac z tych rabatow;

niepoinformowanie konsumenta, ze umowa jest terminowa, a jej wczesniejsze
rozwigzanie wiaze sie z obowiazkiem zaptaty kary umownej;

zawieranie uméw na dtugie okresy;
zawieranie umow ustnych;

rozbieznosci pomiedzy ofertami przedstawianymi abonentom przez konsultantow
w trakcie tzw. rozmow ,,sprzedazowych” a warunkami umowy/aneksu.

Na etapie wykonywania umowy:

nienalezyte wykonanie ustug (niewtasciwa taryfikacja lub cennik, niewykonanie
innych postanowien umownych);

zmiany warunkoéw umowy w trakcie jej obowigzywania;
uruchamianie dodatkowych ustug niezgodnie z umowa;
przerwy w dostawie Internetu, brak zasiegu sieci;
zawyzone rachunki;
utrudnianie zgtaszania roszczen reklamacyjnych i gwarancyjnych;
ustugi premium.

Na etapie rozwigzywania umowy:

automatyczne przedtuzanie uméw o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych na
czas okreslony po uptywie okresu, na ktéry zostata zawarta;

bardzo wysokie optaty wyréwnawcze, naliczane gdy doszto do rozwigzania umowy
przez konsumenta przed czasem, na jaki zostata zawarta, lub z jego winy;

bezpodstawne naktadanie na konsumentow kar umownych.




Sposrod wszystkich branz, w ktorych mozemy poréwnac dane, wzrost w stosunku do
poprzedniego roku odnotowalismy tylko w zakresie ustug wodno-energetycznych.
Nie jest duzy (6,9%), ale wpisuje sie w staty trend wzrostowy widoczny od co najmniej pieciu
lat (taczny wzrost w tym okresie o prawie 100%). Mozna przypuszczac, ze wzrost liczby
porad w tej dziedzinie wiaze sie z dziatalnoscig (w duzej mierze niestety - nieuczciwag)
alternatywnych dostawcow energii. Dostawy ciepta, wody i wywoz nieczystosci maja
mniejszy udziat w tej grupie skarg.

Tematyka skarg konsumentow w tym sektorze w duzej mierze pokrywata sie z ta z sektora
telekomunikacyjnego (zwtaszcza w zakresie praktyk wprowadzajacych w btad lub
niedostarczania odpowiedniego zasobu informacji na etapie zawierania umowy). Skargi
dotyczyty najczesciej:

wprowadzania konsumentow w btad poprzez wywotanie u konsumenta przekonania,
Ze osoba, ktora pojawia sie u konsumenta w domu z nowa, korzystna oferta, jest
przedstawicielem jego dotychczasowego dostawcy energii elektrycznej czy gazu;

natretnego naktaniania do zawarcia umowy, a zarazem nienalezytego informowania
konsumentow o ich prawach i obowigzkach;

oferowania konsumentom uméw wiagzanych (np. obok umowy o dostawe energii
przedstawiciel handlowy podsuwat do podpisu umowe o $wiadczenie ustug
ubezpieczeniowych czy telekomunikacyjnych);

przekazywania przez przedsiebiorcow niepetnych umoéw (np. bez zatacznikow);

nieinformowania konsumentéw przed zawarciem umowy, ze w terminie 14 dni moga
odstapi¢ od umowy, jak rowniez niedoreczania wzoru o$wiadczenia o odstapieniu
od umowy;

nieprzekazywania im na etapie zawierania umowy informacji o optacie
dystrybucyjnej - odrebnej w stosunku do rachunku za samo zuzycie pradu - ktéora
konsumenci beda ponosi¢ w stosunku do innej firmy energetycznej;

nieprawidtowego naliczania optat, problemow zwigzanych z rozliczeniem,
opoznieniami i btedami w fakturach.
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Natomiast na etapie wykonywania umowy skargi z branzy energetycznej dotyczyty:
zawyzania zuzycia energii, zbyt wysokich prognoz zuzycia;

dtugiego czasu oczekiwania na rachunki za wykonane ustugi lub niedostarczania
ich w ogole;

naktadania optat wyrownawczych;

opo6znien w udzielaniu odpowiedzi na reklamacje lub w ogole jej brak;
probleméw z przeniesieniem umowy na inny adres swiadczenia ustugi;
dtugotrwatego procesu zamknigecia umowy i demontazu licznika;
naliczania wysokich optat za wczesniejsze wypowiedzenie umowy;
agresywnej windykacji naleznosci.

Spraw finansowych i ubezpieczeniowych rzecznicy mieli tagcznie mniej wiecej tyle,
co wodno-energetycznych. Jak juz wspomnielismy, to w tych dziedzinach najwyrazniej
zaznaczyty sie spadki w porownaniu z ubiegtymi latami. W przypadku ustug finansowych,
liczba porad spada stopniowo od pieciu lat (taczny spadek o 27,8%). Natomiast w przypadku
ustug ubezpieczeniowych najwiecej porad rzecznicy udzielili w roku 2014 - od tego czasu
ich liczba spadta az o0 39,3%.




W zakresie ustug finansowych sprawy, z ktorymi konsumenci zwracali sie do rzecznikow,
dotyczyty przede wszystkim:

wysokosci optat, jakie bank pobiera za prowadzenie rachunku, a takze
wprowadzania w btad lub nierzetelnego informowania konsumentéw co do wysokosci
oprocentowania Srodkéw na rachunku;

nierzetelnego przedstawiania oferty kredytowej w zakresie kosztow kredytu
(wysokosci prowizji, dodatkowych optat za jego udzielenie lub obstuge), w tym
naktaniania do zawierania nieobowiazkowych umow ubezpieczenia kredytow;

niezamknigcia kredytu po jego sptacie i powstania dodatkowych optat z tego tytutu;

nierzetelnego, niejednokrotnie nieuczciwego prezentowania produktéw bankowych
(polisolokaty, fundusze, certyfikaty), nieinformowania o ryzyku i innych negatywnych
konsekwencjach produktow bankowych;

problemdw z odzyskaniem sktadek na ubezpieczenie przy wczesniejszej sptacie
kredytu;

nieuwzgledniania zmian warunkéw umowy rachunku osobistego przy przejeciu lub
potaczeniu bankow;

nieudzielania odpowiedzi na reklamacje konsumenta w ustawowym terminie 30 dni;
trudnosci ze sptatg zobowigzan (w tym ,,chwilowek”);

nieuzasadnionych optat windykacyjnych, nekania konsumentdw przez windykatorow
(z instytucji finansowej lub firmy windykacyjnej);

problemow z wykresleniem danych z bazy BIK, sporzadzeniem wniosku o wydanie
raportu BIK, zablokowaniem srodkow na rachunku z powodu zajecia komorniczego;

nadmiernego zadtuzenia, restrukturyzacji zobowiazan, zmniejszenia rat, umorzenia
kosztow i odsetek.
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Z kolei skargi z branzy ubezpieczeniowej dotyczyty najczesciej kwestii proceduralnych:

nieuzasadnionego przedtuzania lub opieszatego prowadzenia postepowan
likwidacyjnych;

unikania szczegotowego uzasadnienia na pismie kwoty przyznanego odszkodowania;
nieudostepniania dokumentacji szkodowej;

ale takze kwestii zwigzanych z wyptacanymi swiadczeniami/odszkodowaniami:

zakresu ubezpieczenia (zamieszczania w polisach ubezpieczeniowych postanowien
umownych wytaczajacych lub ograniczajacych odpowiedzialno$¢ ubezpieczyciela,
w tym na tle ubezpieczen pracowniczych);

zanizania Swiadczen;
odmow wyptaty odszkodowania z polisy na sprzet RTV i AGD;

odmowy wyptaty odszkodowania w razie smierci ubezpieczonego lub innej szkody
osobowej lub majatkowej.

Konsumenci zgtaszali sie do rzecznikdw rowniez w sprawach zwigzanych z obowigzkowym
ubezpieczeniem odpowiedzialnosci cywilnej posiadaczy pojazdow mechanicznych. Spory
Z ubezpieczycielami powstawaty na tle:

wypowiedzenia umowy OC (automatycznego przedtuzenia umowy);
rekalkulacji (wzrostu) sktadki ubezpieczeniowej po nabyciu samochodu.

Kolejna kategoria porad dotyczyta ustug zwigzanych z biezaca konserwacja, utrzymaniem
domu, drobnymi naprawami i pielegnacja oraz wyposazeniem wnetrz. Wydaje sie, ze zakres
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tych porad pokrywa sie z ,,ustugami remontowo-budowlanymi” z poprzedniej klasyfikacji.
Moze na to wskazywac liczba porad, ktora jest zblizona do tej z roku ubiegtego. Od kilku
lat liczba porad z tej dziedziny zmniejsza sie co rok (tagcznie od 2012 roku o 22,2%).

W 2017 roku skargi dotyczyty m.in.:
uzalezniania zakonczenia prac od zaptaty catego wynagrodzenia z gory;
wykonania prac niezgodnie z projektem, umowa lub zamdwieniem;
odmowy sporzadzenia umowy w formie pisemnej;
wykorzystywania materiatow ztej jakosci;
zwlekania z prawidtowym wykonaniem robét (ustug);
braku reakcji na reklamacje z tytutu nienalezytego wykonania umowy.
Duza grupa spraw, ktorymi zajmowali sie rzecznicy, dotyczyta ustug turystycznych,
a konkretnie:
niezgodnosci zakresu i jakosci swiadczen przewidzianych umowa;
interpretacji warunkéw umowy na niekorzysc¢ konsumentow.

3.1.5. Porady wedtug branz. Sprzedaz

W ponizszej tabeli zamiesciliSmy informacje o liczbie porad, ktorych rzecznicy
konsumentow udzielili w 2017 roku w zakresie sprzedazy towarow. Tu takze nie wszystkie
kategorie towaréw mozna porownac z poprzednimi latami ze wzgledu na wprowadzenie
nowej, bardziej szczegdtowej klasyfikacji spraw (por. ,,Metodologia”).

Liczba porad z podziatem na branze

stara klasyfikacja 2012 2013 2014 2015 2016 nowa klasyfikacja 2017
obuwie i odziez 75 167 77 337 87717 88 146 83 401  odziez i obuwie 81994
sprzet RTV i AGD 38 821 41 525 42 698 43 997 46 093 | urzadzenia gosp. 64 050
domowego,
komputery 14792 14 488 18 202 18 768 17 740 = urzadzenia
i akcesoria elektroniczne
komputerowe i sprzet
komputerowy
artykuty zwiazane 23236 20 682 20121 20 662 23 807 = meble, artykuty 31903
Z wyposazeniem wyposazenia
mieszkan wnetrz,
utrzymania domu
artykuty 12 444 9923 11 952 12 651 13 960 = samochody 14 650
motoryzacyjne i Srodki transportu
osobistego
kosmetyki, srodki 1792
czyszczace
i konserwujace
art. zywnosciowe 2789
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produkty 7 057
zwiazane z opieka

zdrowotng

art. rekreacyjne, 5 897

zabawki i art.

dla dzieci

inne 23 357
sprzedaz razem 164 460 163 955 180 690 184 224 185001 = sprzedaz razem 245 862

tacznie w 2017 roku rzecznicy rozpatrzyli 245 tys. spraw dotyczacych sprzedazy.
To oznacza potezny wzrost (32,9%) w stosunku do poprzedniego roku. Spraw sprzedazowych
byto przy tym o 40% wiecej niz ustugowych (przypomnijmy - 175 tys.). Nie nalezy jednak
wyciggac¢ pochopnych wnioskow dotyczacych odwrocenia sie proporcji istniejacej
w poprzednich latach. To raczej wynik lepszej (bo kompletnej, zamknigtej) klasyfikacji
spraw w nowym systemie raportowania. W poprzednich latach rzecznicy wyodrebniali
w sprawozdaniach jako osobna kategorig spraw skargi zwigzane z umowami zawieranymi
poza lokalem przedsiebiorstwa i na odlegtosc. Istniat wiec podziat na sprawy dotyczace
(1) sprzedazy, (2) ustug i (3) umow zawartych poza lokalem i na odlegtos¢, ktory pozostawiat
duze watpliwosci interpretacyjne, poniewaz zakresy tych kategorii pokrywaty sie. Obecna
klasyfikacja uscislita podziat spraw wedtug sposobu zawarcia umowy, ale w odniesieniu do
kazdej kategorii tematycznej. Dlatego dopiero w kolejnych latach bedzie mozna wyciagac
whnioski dotyczace trendow.

Przyczyny tak duzego wzrostu mozna w pewnym stopniu dopatrywac sie w ogolnym
wzroscie konsumpcji (o 7,3% w stosunku do 2016 roku'®), ale w wiekszym stopniu
przypisywalibysmy go wzrostowi swiadomosci konsumentow (co do ich uprawnien),
jak i instytucji Swiadczacych pomoc. Warto ponownie przywotaé¢ dane zgromadzone
i przeanalizowane przez Komisje Europejska - wzrost sredniego MPI dotyczacego sprzedazy
jest jeszcze wyzszy niz w przypadku ustug (2,3 pkt. wobec 1,8 w latach 2015-2017),
ale w przypadku poszczegoélnych kategorii towarow wzrost MPI jest bardzo znaczacy.
Przyktadowo w przypadku ubran i obuwia - az o 10,5 pkt. w ciggu czterech lat (2013-2017).
Z danych od rzecznikéw wynika natomiast, ze liczba spraw dotyczacych obuwia i odziezy
zanotowata spadek w stosunku do poprzedniego roku (1,6%). Te dane koreluja ze soba
i potwierdzaja teze, ze w tej branzy doszto w ostatnich latach do ogromnej poprawy,
biorac pod uwage jakos¢ obstugi klientow i przestrzeganie praw konsumentow. Oczywiscie
w strukturze branzowej porad w 2017 roku odziez i obuwie nadal pozostaja najwieksza
kategoria, ale ich udziat w ogolnej liczbie porad spadt znaczaco (z 45,1 do 33,3%).

Niewiele mniej niz na buty i ubrania byto skarg na artykuty RTV, AGD i komputery. Skarg
dotyczacych mebli, artykutow wyposazenia wnetrz i utrzymania domu byto juz duzo mniej
(ale az o 34% wiecej niz w roku poprzednim). Te trzy kategorie produktow wygenerowaty
niemal 3/4 wszystkich spraw, ktorymi w 2017 roku zajmowali sie rzecznicy. Z pozostatych
towarow wzrost o 4,9% w stosunku do poprzedniego roku odnotowano w kategorii
»,samochody i srodki transportu osobistego”. Pozostatych kategorii nie jestesmy w stanie
poréwnac z poprzednimi latami.




Porady dotyczace sprzedazy w 2017 roku

odziez urzadzenia meble, samochody kosmetyki, art. zywno- produkty art. rekre- inne
i obuwie gospo- artykuty i srodki Srodki $ciowe zwiazane acyjne,
darstwa wyposaze- transportu czyszczace z opieka zabawki
domowego, nia wnetrz, osobistego i konserwu- zdrowotna iart. dla
urzadzenia utrzymania jace dzieci
elektronicz- domu
ne i sprzet
kompute-

rowy

Te dane pokazuja, ze w duzej mierze konsumenci nadal zwracaja sie do rzecznikéw ze
sprawami powtarzalnymi, drobnymi, ze stosunkowo niewielka wartoscia przedmiotu
sporu, a niekiedy wrecz btahymi. Zarazem wiekszosc¢ rzecznikow nie podejmuje tematow
trudnych i takich, ktore wymagaja podjecia dziatan niestandardowych.

W odniesieniu do spraw zwiazanych ze sprzedaza odziezy i obuwia, rzecznicy raportowali
nastepujace problemy:

bezpodstawne odmowy uznania reklamacji;

odsytanie konsumentow z reklamacjami do gwarantow (zamiast rozpatrywania ich
samodzielnie z tytutu rekojmi);

nieustosunkowywanie sie do reklamacji w terminie lub udzielanie odpowiedzi
niemerytorycznej;

nierealizowanie zadania zgtoszonego przez konsumenta przy reklamacji (tj. naprawy
towaru, pomimo ze konsument zadat wymiany);

wydawanie bonow towarowych zamiast zwrotu gotdwki przy reklamacji (co oznacza
przymuszanie do wyboru innego towaru z asortymentu sprzedawcy);

wprowadzanie konsumentow w btad co do cech towardw;
sprzedaz towarow o bardzo niskiej jakosci;

btedna interpretacja art. 27 ustawy o prawach konsumenta (przekonanie
konsumentow o ustawowej mozliwosci odstapienia od umowy w ciagu 14 dni rowniez
w przypadku zakupdw w sklepach stacjonarnych).

16. Dynamika sprzedazy detalicznej w grudniu tematyczne/ceny-handel/handel/dynamika-
2017 r., Gtowny Urzad Statystyczny, sprzedazy-detalicznej-w-grudniu-2017-r-,14,36.
19.01.2018 r., https://stat.gov.pl/obszary- html (dostep: 21.01.2019 r.).
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Ze sprzedaza urzadzen gospodarstwa domowego, urzadzen elektronicznych i sprzetu
komputerowego wiaza sie nastepujace problemy rynkowe:

wadliwos¢ produktow o niskiej jakosci, tanich odpowiednikow urzadzen markowych;

nieprawidtowa konstrukcja urzadzen (wyginanie sie telefonéw komoérkowych oraz
ich wybrzuszanie);

mylenie umowy kupna telefonu komorkowego z umowa dotyczaca ustug
telekomunikacyjnych;

odrzucanie reklamacji z powodu wad powstatych po powrocie towaru z serwisu.

Skargi zwiazane z zakupem mebli, artykutéw wyposazenia wnetrz, utrzymania domu
sktadaja sie na:

wady mebli wypoczynkowych, takich jak tozka czy sofy;

uszkodzenie mebla w transporcie;

réznice w kolorze badz odcieniu danego towaru w poréwnaniu z przedstawiong
probka;

utrudnianie zgtaszania reklamacji z tytutu niezgodnosci towaru z umowa.

Tematyka porad w 2017 roku
warunki umaéw,
w tym nieuczciwe
postanowienia

wykonanie rozwiagzanie inne nieuczciwe

umowy umowy praktyki
rynkowe, wady
czynnosci
prawnej

3.1.5. Tematyka porad

Ponizszy wykres pokazuje, czego dotyczyty sprawy, z ktorymi konsumenci zgtaszali sie do
rzecznikdw (sprzedaz i ustugi).

Ogromna wiekszos¢ (83%) sporéw, w ktorych konsumenci szukali porady rzecznikow,
powstata na tle uméw juz zawartych - albo na etapie wykonania umowy, albo jej
rozwiazania. Zawarcia umowy (nieuczciwych praktyk rynkowych i wad czynnosci prawnej)
miatoby dotyczy¢ tylko 6% sporow. Zdaniem UOKiK ta proporcja nie odzwierciedla
rzeczywistych problemoéw na rynku, a jest wynikiem duzej roszczeniowosci konsumentow
oraz wspomnianej wyzej tendencji do podejmowania przez rzecznikow spraw prostych
i niewymagajacych.




Liczba porad pod wzgledem sposobu zawarcia umowy w 2017 roku

Z kolei z tego wykresu wynika, ze az 30% spraw, ktorymi w 2017 roku zajmowali sie
rzecznicy, dotyczyta umow zawartych w nietradycyjny sposob (tj. nie w sklepie/lokalu
ustugowym). Coraz wiecej umow zawieramy korzystajac ze srodkéw korzystania na
odlegtos¢. Poza tym, jak wspomnieliSmy wyzej, na 2017 rok przypadt boom sprzedazy
poza lokalem przedsiebiorstwa. Warto jeszcze zwroci¢ uwage, ze liczba porad udzielanych
konsumentom w kategorii ,,Umowy zawierane poza lokalem przedsiebiorstwa i na
odlegtos¢” w latach 2011-2017 systematycznie rosnie, co obrazuje ponizszy wykres.

Porady dotyczace uméw zawieranych poza lokalem i na odlegtos¢
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Liczba spraw dotyczacych umow zawartych na odlegtos¢ lub poza lokalem
przedsiebiorstwa rosnie od lat (chociaz w latach 2014-2016 wahania byty niewielkie).
Ale w 2017 roku odnotowalismy skokowy wzrost az 0 61,3%! Z jednej strony moze to byc
zZwigzane z wzrastajaca liczba transakcji dokonywanych przez internet', na pokazach
i w mieszkaniach konsumentow. Z drugiej - moze by¢ po prostu wynikiem zmiany
klasyfikacji, ktora dopiero teraz zaczeta oddawac rzeczywistosc.

Problemy zwigzane z zakupami na odlegtos¢ lub poza lokalem przedsiebiorstwa dotycza
przede wszystkim:

postugiwania sie wzorcami umodw, ktorych postanowienia byty sformutowane
niejasno i niezrozumiale;

niewreczania konsumentowi egzemplarza zawartej umowy;
nieprzekazywania konsumentom informacji o prawie do odstapienia od umowy;

niezgodnosci towaru z zaméwieniem lub reklama lub wyzszej ceny od tej, ktérg
przedstawiono w ofercie.

3.2. Sktadanie wnioskdéw w sprawie stanowienia i zmiany przepisow
prawa miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentow

Rzecznik konsumentow nie ma oczywiscie inicjatywy prawodawczej, ale moze kierowac
do organow samorzadowych wszystkich szczebli wnioski dotyczace prawa miejscowego,
a organ powinien taki wniosek wzia¢ pod uwage. Co prawda prawo miejscowe w Polsce
rzadko wchodzi w tematyke scisle konsumencka, ale - jak wskazujg komentatorzy tego
przepisu ustawy - uprawnienie to nalezy rozumiec¢ szeroko, a tematem wystapienia
rzecznika moze byc¢ kazdy rodzaj sprawy zwiazany z prowadzeniem dziatalnosci
gospodarczej, np. zagospodarowanie przestrzenne, przepisy porzadkowe.

| chociaz ze sprawozdan przekazywanych do UOKiK wynika, ze przynajmniej niektorzy
rzecznicy konsumentow monitoruja poczynania i plany powiatow i gmin, ktore moga
wptywac na lokalny obrot konsumencki, a ponadto analizuja uchwaty i zarzadzenia
organow samorzadu, to w rzeczywistosci bardzo rzadko korzystaja z uprawnienia do
sktadania wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa miejscowego.
O konkretnych przypadkach zaangazowania w proces stanowienia prawa miejscowego
informowat MRK w Krakowie, ktéry opiniowat m.in.:

propozycje zmian podatkdow na terenie miasta Krakowa, w tym: wysokos¢
optat za gospodarowanie odpadami komunalnymi, sktadanych przez wtascicieli
nieruchomosci;

projekt uchwaty Rady Miasta Krakowa w sprawie zatwierdzenia taryfy dla zbiorowego
zaopatrzenia w wode i zbiorowego odprowadzania sciekow na terenie miasta na
2018 rok;

projekty uchwat w sprawie okreslenia wysokosci podatku od nieruchomosci oraz
w sprawie okreslenia wysokosci stawek podatku od srodkéw transportowych.

17. ,W 2017 roku 54% polskich internautow pl/wszystkie-artykuly-aktualnosci/najnowsze-
kupowato online (w poréwnaniu z 50% w roku dane-o-polskim-e-commerce-juz-dostepne.
2016” - badanie Gemius: https://www.gemius. html.
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Z kolei PRK w Piszu m.in.:
opiniowat rozktady godzin pracy aptek ogolnodostepnych na terenie powiatu;

brat udziat w ustalaniu wysokosci optat za usuwanie pojazdéw z drog i ich parkowanie
na obszarze powiatu oraz w ustalaniu wysokosci kosztow w przypadku odstapienia
od wykonania dyspozycji usuniecia pojazdu;

ztozyt zastrzezenia i uwagi do projektu uchwaty rady w jednym z miast na terenie
powiatu w sprawie przepisow porzadkowych zwigzanych z przewozem osob i bagazu
taksowkami osobowymi na terenie gminy.

Oprocz tego PRK w Gorlicach, Nowym Saczu oraz Zakopanem poinformowali o wspotpracy
z Rada Konsultacyjnag ds. Ochrony Konsumentow, ktora dziata przy Zarzadzie
Wojewoddztwa Matopolskiego (dziatajg w niej takze inni rzecznicy). Do jej zadan
nalezy m.in. przedstawianie propozycji dotyczacych kierunkow zmian legislacyjnych
w przepisach dotyczacych ochrony konsumentéw, wyrazanie opinii, przyjmowanie
stanowisk w przedmiocie projektow uchwat podejmowanych przez wojewodzkie organy
administracji zespolonej, a dotyczacych konsumentéw. Nie wskazali jednak konkretnych
aktow prawa miejscowego, ktorymi sie w ramach prac rady zajmowali.

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

3.3.1. Informacje ogolne

Wystapienia rzecznika konsumentow do przedsiebiorcéw w sprawach ochrony praw
i interesow konsumentow'® to podstawowy instrument, ktory rzecznicy wykorzystuja do
zatatwiania indywidualnych spraw konsumentow. Kierujac do przedsiebiorcy wezwanie
w zwiazku z konkretnym sporem konsumenckim, rzecznik moze zadac¢ od niego wyjasnien,
proponowac rozwigzanie lub wnioskowac o ugodowe rozstrzygniecie sporu, a takze
pouczyc¢. Rzecznik moze rowniez wystapic¢ do przedsiebiorcy nie w interesie konkretnego
konsumenta, lecz w interesie publicznoprawnym. Statystyki, ktore rzecznicy przesytaja
do UOKIK nie pozwalaja stwierdzi¢, ile wystapien mozna przypisa¢ do kazdej z tych
kategorii. Mozna jednak z duzym prawdopodobienstwem uznac, ze w sytuacji, w ktorej
rzecznik wystepuje, broniac interesu publicznego, jest niewiele.

Rzecznicy kieruja do przedsiebiorcow wystgpienia najczesciej wowczas, gdy zadania
konsumenta nie zostaty spetnione w wyniku reklamacji. Z drugiej strony niektorzy
rzecznicy podejmuja interwencje jeszcze przed wyczerpaniem przez konsumenta
procedury reklamacyjnej.

Zauwazalna jest tendencja do nadmiernego formalizowania postepowania interwencyjnego.
Zaleta umiejscowienia rzecznikow w strukturach lokalnych jest to, ze sa w stanie
podjac interwencje w sposob odformalizowany - przez telefon lub w bezposredniej

18. Podstawa prawna wystapien jest art. 42 ust. 1
pkt 3, z ktorym koresponduje przepis art. 114
ust. 1 u.o.k.k.
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rozmowie z lokalnym przedsiebiorca moga przedstawic problem konkretnego konsumenta
i doprowadzi¢ do pozytywnego zakonczenia sprawy. Zupetnie niezrozumiatg praktyka
jest kierowanie w takich sytuacjach formalnych wystgpien na pismie. Przyktadowo
jeden z rzecznikow prowadzit obszerng wymiane korespondencji z wtascicielem kiosku
Z gazetami, w sprawie, w ktorej wartos¢ przedmiotu sporu wynosita 1,90 zt.

3.3.2. Liczba wystapien do przedsiebiorcow

W 2017 roku rzecznicy konsumentow wystapili do przedsiebiorcow w sprawach ochrony
intereséw konsumentow 67 701 razy. Liczbe wystapien w skali kraju, z podziatem na
wojewodztwa (i Warszawe) i konkretny rodzaj sprawy przedstawia tabela.

Liczba wystapien w rozbiciu na sprzedaz i ustugi w latach 2016-2017

Wojewédztwo Umowy Ustugi Liczba Liczba Spadek/wzrost
sprzedazy wystapien wystapien liczby wystapien
(towary) w 2017 roku' w 2016 roku®
pomorskie 1212 840 2052 9169 -46%
zachodniopomorskie 1412 1493 2 905 9169 -46%
todzkie 3 665 1382 5047 10 555 -36%
Swietokrzyskie 1068 636 1704 10 555 -36%
dolnoslaskie 3083 1577 4 660 6 161 -7%
lubuskie 717 368 1085 6 161 -7%
mazowieckie 2 089 1041 3130 5 687 -14%
(bez Warszawy)
Warszawa 745 1041 1786 5 687 -14%
wielkopolskie 1774 2 894 5169 5428 -5%
kujawsko-pomorskie 1830 1062 3321 6611 -28%
warminsko-mazurskie 751 660 1429 6611 -28%
Slaskie 7213 2 905 10 118 12 645 -5%
opolskie 1049 897 1946 12 645 -5%
lubelskie 1508 1174 2 682 4773 -12%
podlaskie 1147 384 1531 4773 -12%
matopolskie 1538 880 3 804 6 672 -2%
podkarpackie 1047 696 2741 6 672 -2%
OGOLEM 32968 18 810 55 110 67 701 -19%
19. Suma wystapien nie zawsze réwna sie sumie 20. W 2016 roku statystyki nie wyszczegolniaty
wystapien z dziedziny sprzedazy i ustug, jako wojewodztw, a jedynie obszary dziatania
Ze czes¢ rzecznikdw w swoich sprawozdaniach delegatur UOKiK.

podawata wytacznie ogélng liczbe wystapien,
bez podziatu na sprzedaz i ustugi.




Poréwnujac te dane z poprzednimi latami, mozna stwierdzi¢ znaczny spadek liczby
wezwan. Przyczyny tego zjawiska pozostajg nieznane. A trzeba mie¢ na uwadze, ze
jest to dziatanie, ktore - w przeciwienstwie do udziatu w postepowaniach sagdowych
- nie niesie za sobg zadnego ryzyka ani dla rzecznika, ani dla konsumenta, ktorego
reprezentuje. Niemal wszyscy rzecznicy korzystajg z tego narzedzia - tylko 13 rzecznikow
(4% wszystkich) nie skierowato w 2017 roku ani jednego wezwania do przedsiebiorcy. Ale
jak zwykle rozpietosci w liczbach sa ogromne. Najwiecej interwencji podjeta MRK w todzi,
bo az 1898. Na podium znalezli sie tez MRK w Warszawie (1786) i MRK w Poznaniu (1341).
Srednio na jednego rzecznika przypadaja 153 wezwania, a mediana wynosi 88.

Po zestawieniu (na ponizszym wykresie) danych bezwzglednych z liczba mieszkancow
poszczegdlnych jednostek samorzadu widac, ze najlepiej wypadaja Slask (Gorny i Opolski)
i Lodzkie.

Natomiast w analogicznym zestawieniu powiatow najlepiej wypadty miasto Tarnobrzeg
(1,07%), powiat pyrzycki (1,05%) i powiat namystowski (0,76%).

Liczba wystapien w stosunku do liczby mieszkancow (wedtug powiatow)

brak danych I
0,00% mieszk. I _ 1,07% mieszk.
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3.3.3. Tematyka wystapien

Liczbe wystapien rzecznikéw konsumentow do przedsiebiorcow w latach 2012-2017,
ktore dotyczyty sprzedazy towarow i ustug (z podziatem na branze), podano w ponizszych

tabelach.

Wystapienia do przedsiebiorcow - sprzedaz - podziat na branze

stara klasyfikacja 2012 2013 2014 2015 2016 nowa klasyfikacja 2017
obuwie i odziez 14 804 18 964 20 757 20918 20 260 | odziez i obuwie 17 523
sprzet RTV i AGD 3291 3963 4384 4775 5031 | urzadzenia 6 599
gosp. domowego,
urzadzenia
komputery 914 1175 1720 1500 1451  elektroniczne
i akcesoria i sprzet
komputerowe komputerowy
artykuty zwiazane 2953 2973 2975 3233 3326 meble, artykuty 3046
Z wyposazeniem wyposazenia
mieszkan wnetrz, utrzyma-
nia domu
samochody 1126
i Srodki transportu
osobistego
kosmetyki, srodki 96
czyszczace
i konserwujace
art. zywnosciowe 339
produkty 651
zwiazane z opieka
zdrowotna
art. rekreacyjne, 547
zabawki i art.
dla dzieci
inne 1960
sprzedaz razem sprzedaz razem 32968
Wystapienia do przedsiebiorcow - ustugi - podziat na branze
stara klasyfikacja 2012 2013 2014 2015 2016 nowa klasyfikacja 2017
ustugi telekomu- 8973 9 049 8 052 8748 7 600 ustugi telekomu- 6172
nikacyjne nikacyjne
ustugi zwiazane 2010 2385 2595 4225 4285 | sektor 3588
z dostawa energii, energetyczny
gazu, ciepta, i wodny
wody oraz wywo-
zem nieczystosci
ustugi finansowe 2 609 2727 2790 2572 2 164  finansowe 1548
ustugi 1378 1411 1429 1589 1621 ubezpieczeniowe 1076

ubezpieczeniowe




ustugi 947 947 1223 1124
windykacyjne

ustugi remonto- 1732 1732 1515 1349  biezaca konser- 1227
wo-budowlane wacja, utrzy-

manie domu,

drobne naprawy,

pielegnacja

ustugi zwiazane 358
z rynkiem
nieruchomosci

czyszczenie 266
i naprawa odziezy
i obuwia

konserwacja 314
i naprawa

pojazdow

i innych Srodkow

transportu

pocztowe 486
i kurierskie

transportowe 432
turystyka 1364
i rekreacja

zwigzane 325
z opieka i opieka
zdrowotng,

edukacyjne 214
inne 1100

ustugi razem ustugi razem 18 810

Najwiecej wystapien dotyczyto umow sprzedazy (64%), w tym obuwia i odziezy (34%),
umow sprzedazy urzadzen gospodarstwa domowego, urzadzen elektronicznych i sprzetu
komputerowego (13%) oraz umow sprzedazy wyposazenia mieszkania i gospodarstwa
domowego (6%). To znaczy, ze prawie trzy razy wiecej byto spraw dotyczacych butéw
i ubran niz nastepnych w kolejnosci RTV i AGD, pomimo ze skarg na odziez i obuwie byto
tylko o ok. 30% wiecej niz na sprzet. To oznacza, ze rzecznicy podejmuja interwencje
przede wszystkim w drobnych sprawach dotyczacych ubran i butéw, a wielu z nich nie
angazuje sie w sprawy trudniejsze, ktore wymagajg wiekszego naktadu pracy, wiedzy
i zaangazowania. Nie mamy niestety danych dotyczacych wartosci przedmiotu sporu.
Brakuje nam rowniez danych dotyczacych skutecznosci wystapien.

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

Ze sprawozdan wynika, ze w 2017 roku trwata stata, biezaca wspétpraca rzecznikow
konsumentow z instytucjami i organami zajmujacymi sie problematyka konsumencka.
Podmioty systemu ochrony konsumentow wymieniaty sie informacjami o niekorzystnych
dla konsumentow zjawiskach i praktykach rynkowych przedsiebiorcow, a takze o stanie
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prawnym (miedzy innymi po to, by zapewni¢ jednolitg interpretacje przepisow).
Ale tylko nieliczni rzecznicy przekazali w 2017 roku do UOKiK zawiadomienia
o podejrzeniu naruszenia zbiorowych interesow konsumentow i sygnalizowali problemy,
z ktorymi spotykaja sie konsumenci (niektorzy - jak np. PRK z Mielca - przesytajg do
wiadomosci UOKiK swoje interwencje, by pokazac skale i rodzaj problemoéw, z ktorymi
sie spotykaja). Ze sprawozdan wynika, ze 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 Ochrony Danych Osobowych, policja oraz
prokuratura. Wystepowali takze o interwencje do Europejskiego Centrum Konsumenckiego
w przypadku sporow transgranicznych miedzy konsumentami a przedsiebiorcami, ktorzy
maja swoja siedzibe za granica. Jednak w sprawozdaniach brakuje zaréwno konkretnych
przyktadow wspotpracy, jak tez informacji, jakie byty jej rezultaty w poszczegolnych
przypadkach. Podobnie rzecznicy co roku deklaruja, ze wspotpracujg z organizacjami
konsumenckimi (Federacja Konsumentow, Stowarzyszeniem Rzecznikdw Konsumentow,
Stowarzyszeniem Aquila, Stowarzyszeniem dla Powiatu i Fundacja Konsumentow), chociaz
rzeczywista skala tej wspotpracy jest nieznana. Czesciej rzecznicy wspotpracowali
ze soba (najczesciej w obrebie regionu), wymieniajac sie doswiadczeniami, wzorami
dokumentow i informacjami o przedsiebiorcach naruszajacych prawa konsumentow. Starsi,
doswiadczeni rzecznicy (zwtaszcza cztonkowie i cztonkinie Krajowej Rady Rzecznikow
Konsumentow) ksztatca nowe pokolenie. Wielu rzecznikdw jest z nimi w statym kontakcie
telefonicznym.

Rzecznicy majg okazje do spotkan podczas roznego rodzaju szkolen i zjazdéw. Przez
caty 2017 rok trwata akcja informacyjna Rzecznika Praw Obywatelskich i Rzecznika
Finansowego o kredytach walutowych. Bardzo wielu rzecznikow uczestniczyto w tych




spotkaniach w catym kraju. MRK ze Szczecina zorganizowata dla rzecznikow ze swojego
regionu szkolenie w tukecinie, a PRK w Piszu zorganizowat szkolenie dla rzecznikow
w Piszu i Rucianem-Nidzie. W proces podnoszenia kwalifikacji rzecznikow wtaczyta sie
tez Federacja Konsumentow, ktdéra przeprowadzita szkolenia finansowane ze srodkow
miedzynarodowej organizacji konsumenckiej BEUC. Rzecznicy brali rowniez udziat
w konferencjach naukowych poswieconych tematyce konsumenckiej, w tym w konferencji
zorganizowanej w Katowicach przez Stowarzyszenie Rzecznikow Konsumentow.

Nasility sie tez kontakty rzecznikow z UOKiK; od 2017 odbywaja sie rocznie po dwa
spotkania z dyrektorami wtasciwych delegatur UOKiK (a nie jedno jak wczesniej). Pod
koniec roku do rzecznikéw trafit pierwszy numer newslettera, ktory ma zapewnic im lepszy
dostep do informacji o dziataniach UOKIK i innych instytucji chroniacych konsumentow,
a takze umozliwi¢ wymiane informacji i promowac dobre wzory. Jak co roku odbyty sie
dwa spotkania Krajowej Rady Rzecznikow Konsumentow, podczas ktérych byty omawiane
tematy biezacej wspotpracy rzecznikow z urzedem. Odbyto sie tez szkolenie z nowych
zasad sprawozdawczosci, na ktore zjechali do Warszawy rzecznicy z catego kraju.

Rok 2017 otworzyt nowe pole wspoétpracy miedzy rzecznikami a innymi instytucjami,
zwtaszcza Inspekcja Handlowa. Na poczatku 2017 roku weszta w zycie ustawa
o pozasadowym rozwiazywaniu sporow konsumenckich?', ktéra data konsumentom nowe
narzedzia dochodzenia ich praw - alternatywnego w stosunku do postepowania sadowego,
a przy tym zwykle tanszego, szybszego i prostszego. Mechanizmy ADR? - mediacja,
koncyliacja lub arbitraz sa obecnie (co do zasady) w zasiegu kazdego konsumenta. Wedtug
opublikowanego przez UOKiK pierwszego raportu z funkcjonowania systemu ADR o$smiu
podmiotom przedstawiono do rozstrzygniecia 18 123 sprawy, z czego 16 810 zostato
przyjetych do rozpatrzenia?®. Co interesujace, w przypadku najpowszechniejszych
ADR prowadzonych przez Inspekcje Handlowa - tylko 39% spraw jest rozstrzygana na
korzysc¢ konsumentow. Rozwdj mechanizmow ADR jest szansa dla rzecznikow, ktorzy
moga oczekiwac, ze konsument podejmie probe samodzielnego rozwigzania swojego
sporu z przedsiebiorca (zaréwno w postepowaniu reklamacyjnym, jak i w ADR), zanim
zwroci sie po pomoc do rzecznika. A to z kolei daje rzecznikowi mozliwos¢ wiekszego
zaangazowania w spory bardziej skomplikowane, zwtaszcza na etapie procesowym.

Ci rzecznicy, ktorzy dziataja w powiatach przygranicznych, maja wiecej wyzwan
zwiazanych z handlem transgranicznym, ale tez dodatkowe mozliwosci - moga mianowicie
wspotpracowac z organizacjami konsumenckimi za granica (czy to w UE, czy w panstwach
trzecich). Te mozliwos¢ wykorzystat MRG z Gorzowa Wielkopolskiego, ktory we wspotpracy
z Centralg Konsumentow w Brandenburgii prowadzi we Frankfurcie nad Odra ,,Polsko-
-Niemieckie Centrum Informacji dla Konsumentow”. Gwoli Scistosci trzeba jednak wyjasnic,
ze rzecznik w tym miescie dzieli swoj etat miedzy prace na rzecz konsumentéw a zadania
petnomocnika prezydenta miasta ds. wspétpracy miedzynarodowej.

21. Ustawa z dnia 23 wrzesnia 2016 r.; Dz.U. pomagaja niezalezni i bezstronni eksperci,
z 2016 r. poz. 1823. np. mediatorzy. Wigcej na https://www.uokik.
gov.pl/pozasadowe_rozwiazywanie_sporow_

22. Polubowne rozwiazywanie sporéw, nazywane konsumenckich.php.

réwniez pozasadowym rozwigzywaniem sporow

(w skrdcie ADR - od ang. alternative dispute 23. Sprawozdanie UOKIK z systemu ADR, 2018,
resolution) - to polubowne postepowania dostepne na https://uokik.gov.pl/download.
prowadzone w sporach pomiedzy konsumentami php?plik=22080, s. 6.

a przedsiebiorcami. W osiagnieciu porozumienia
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3.5. Aktywnosc sadowa rzecznikow konsumentow

Udziat w postepowaniach sadowych jest nieodtacznym elementem pracy rzecznika
konsumentow. Nie da sie zapewnic¢ bowiem odpowiedniego poziomu ochrony konsumentow
bez wytaczania powodztw i uczestniczenia w sporach sadowych. Swiadomo$é, ze
konsumenci sa w stanie (realnie, a nie tylko teoretycznie) wejs¢ na droge sadowa,
by dochodzi¢ swych praw, to czesto jedyny sposéb przymuszenia nieuczciwych
przedsiebiorcow do respektowania przepisow prawa konsumenckiego. Niestety zbyt
rzadko konsumenci korzystaja z tej mozliwosci. Prowadzenie procesow sadowych wymaga
wiedzy fachowej, pieniedzy i czasu, co zniecheca wiele osob do korzystania z tej drogi
dochodzenia roszczen. Dziatalnos¢ rzecznikéw konsumentéw mogtaby wypetnié te
luke. Zgodnie z przepisami w sprawach o ochrone interesow konsumentow rzecznik
konsumentéw moze bowiem:

1) wytacza¢ powodztwa na rzecz konsumentow oraz

2) wstepowac za zgoda powoda do postepowania w tych sprawach, w kazdym jego
stadium?,

Wytaczajac powodztwa rzecznicy moga dziatac¢ nie tylko na rzecz indywidualnych
konsumentdw, ale tez w interesie publicznym. Szereg utatwien proceduralnych
(np. zwolnienie z kosztow sadowych) daje im ogromne mozliwosci dziatania w sprawach,
ktore w przeciwnym razie mogtyby nigdy nie trafi¢ na wokande. W praktyce jednak
rzecznicy rzadko korzystaja z tych uprawnien. Decyduje o tym kilka czynnikow: nadmiar
innych obowiazkow (brak wsparcia pracownikow), niewystarczajacy czas pracy (trudno
oczekiwac, ze sad wyznaczy rozprawe akurat w dniu pracy rzecznika zatrudnionego na
utamek etatu), niechec starostow do angazowania sie w procesy, ktorych koszty - w razie
przegranej - obciazytyby budzet powiatu, a w niektorych przypadkach takze niedostatek
doswiadczenia w prowadzeniu procesu. Dlatego niewielu rzecznikow decyduje sie
na wytaczanie powodztw w imieniu konsumentéw. Czesciej wybieraja bezpieczna,
z punktu widzenia rzecznika, forme przytaczania sie do postepowania, chociaz w 2017
roku z tego uprawnienia rowniez korzystali sporadycznie, co ilustruja dane zebrane

24. Zob. art. 42 ust. 2 u.o.k.k. oraz art. 633 Kpc

44




w tabeli (kolumna: ,Liczba postepowan sadowych, w ktorych uczestniczyli rzecznicy”
obejmuje obie wymienione kategorie pomocy procesowej).

Pomoc procesowa rzecznikow w latach 2016-2017 (wedtug wojewodztw)

Wojewodztwo Liczba postepowan Liczba pism procesowych,
sadowych, w ktérych ktore rzecznicy napisali
uczestniczyli rzecznicy konsumentom
w 2016 w 2017 Zmiana w 2016 w 2017 zmiana
roku roku roku roku

pomorskie 70 0 -94% 567 136 -23%
zachodniopomorskie 70 4 -94% 567 298 -23%
todzkie 211 50 -74% 422 220 -6%
Swietokrzyskie 211 5 -74% 422 177 -6%
dolnoslaskie 248 43 -83% 458 339 +6%
lubuskie 248 0 -83% 458 146 +6%
mazowieckie (bez Warszawy) 21 9 +62% 249 335 +76%
Warszawa 21 25 +62% 249 102 +76%
wielkopolskie 16 22 +38% 281 295 +5%
kujawsko-pomorskie 315 56 -82% 208 113 -8%
warminsko-mazurskie 315 2 -82% 208 78 -8%
$laskie 33 32 +55% 414 461 +44%
opolskie 33 19 +55% 414 134 +44%
lubelskie 40 47 +48% 514 130 -52%
podlaskie 40 12 +48% 514 119 -52%
matopolskie 76 17 -29% 317 182 -17%
podkarpackie 76 37 -29% 317 82 -17%
Razem 1030 382 -63% 3430 3347 -2%

382 procesy na ogolng liczbe 371 rzecznikow to wynik, ktéry pokazuje, ze pomoc
konsumentom na etapie sadowym jest w Polsce wytacznie iluzoryczna. W dwoch
wojewodztwach w 2017 roku rzecznicy nie wytoczyli ani jednego powodztwa na rzecz
konsumentow. W kolejnym prowadzili dwie sprawy, w jeszcze innym - pie¢. Na tym
tle stosunkowo niezle prezentuja sie wojewddztwa: todzkie, dolnoslaskie, kujawsko-
-pomorskie, lubelskie, podkarpackie. Przy czym w przeliczeniu na liczbe mieszkancow
najlepsza sytuacja jest w kujawsko-pomorskim, gdzie na pomoc procesowa rzecznika
moze liczy¢ statystycznie 0,003% ludnosci, czyli co trzydziestotysieczny mieszkaniec.
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W rzeczywistosci te liczby to efekt dziatalnosci bardzo waskiej grupy rzecznikdw: MRK
w Poznaniu (8 spraw sadowych), PRK w Poznaniu (8), MRK w Lesznie (5), PRK w Gtogowie
(6), PRK w Trzebnicy (5), PRK we Wroctawiu (25), MRK w Lublinie (4), PRK w Bitgoraju (17),
PRK w teczynie (4), PRK w Radzyniu (8), PRK w Parczewie (6), PRK w Bielsku Podlaskim
(9), PRK w Inowroctawiu (32), PRK w Nakle (21), PRK w Sochaczewie (4), PRK w Lublincu
(23), PRK w Strzelcach Opolskich i Krapkowicach (tagcznie 15), PRK w Rawie Mazowieckiej
(8), PRK w Tomaszowie Mazowieckim (19), PRK w Zgierzu (19), PRK w Starachowicach (4),
MRK w Nowym Saczu (8), PRK w Wieliczce (8), MRK w Przemyslu (17), MRK w Rzeszowie
(17), MRK w Warszawie (25). Poza tymi, ktorych wymienilisSmy, jeszcze 36 rzecznikow
prowadzito w 2017 roku 1-3 sprawy sadowe. Cata reszta, czyli 309 rzecznikow (83%
wszystkich), nie wytoczyta w 2017 roku zadnego powodztwa i nie przystapita do zadnego
postepowania.

Aktywnos¢ sadowa rzecznikéw w stosunku do liczby mieszkancow
(wedtug powiatow), w tym pomoc w sporzadzaniu pism procesowych

brak danych | | L

0,00% mieszk. | | | || WM 0.155% mieszk. |




Trzeba jednak zaznaczy¢, ze wielu rzecznikow nie ma spraw, ktore by sie
kwalifikowaty do postepowan sadowych. Zupetnie inna jest specyfika matych powiatow,
np. przygranicznych, niz duzych miast, w ktérych czesciej trafiaja sie sprawy ztozone,
o wiekszej wartosci przedmiotu sporu (chocby sporow z deweloperami lub z instytucjami
finansowymi na tle kredytow hipotecznych lub produktow inwestycyjnych). W mniejszych
spotecznosciach dominuja sprawy drobne, przede wszystkim na tle sprzedazy towarow
konsumpcyjnych lub ustug. W takich sprawach nikta aktywnos¢ sadowa rzecznikow to
efekt niecheci samych konsumentow do kierowania sprawy do rozpoznania przez sad -
braku wiary w sukces postepowania, obaw przed jego dtugotrwatoscia.

Poza omoéwionymi juz nielicznymi przypadkami pomocy procesowej $wiadczonej osobiscie,
niektdrzy rzecznicy pisza konsumentom pisma procesowe, ktére ci - juz we wtasnym
zakresie - wnosza do saddow. Takie rozwigzanie takze moze byc skuteczne, o ile dany
konsument (pod kierownictwem rzecznika) bedzie w stanie samodzielnie prowadzi¢
proces. Brak jednak danych na temat tego, jaka jest skutecznosé tych pism - ile z nich
w ogole trafito do sadow, jaki byt poziom zaangazowania rzecznika w dalszy tok sprawy,
jaki byt wynik sprawy sadowej. Ze sprawozdan wynika, ze w 2017 roku rzecznicy
przygotowali 3 347 takich pism. Mozna jednak przypuszczac, ze duza czesc z nich to
byty sprzeciwy od nakazow zaptaty, czyli najczesciej krotkie, proste pisma ograniczajace
sie do podniesienia zarzutow procesowych (np. przedawnienia). W sprawozdaniach
z dziatalnosci rzecznikow w poprzednich latach takie pisma byty klasyfikowane, tacznie
z bezposrednim uczestnictwem w procesach, jako dziatalnos¢ sadowa rzecznikow.
Te dane historyczne odwzorowaliSmy na ponizszym wykresie.

Pomoc procesowa rzeczownikow w latach 2012-2017
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Jasno wynika z niego, ze nawet, jesli wzigc¢ pod uwage pomoc, jaka jest przygotowywanie
dla konsumentow pism procesowych, dostepnosc ustugi publicznej spada z roku na rok
(w 2017 o 8%). Natomiast na ponizszych wykresach widac, ze znaczna czes¢ pomocy
procesowej, jaka rzecznicy swiadcza konsumentom, dotyczy umow zawartych poza
lokalem i na odlegtos¢. Procentowo stanowia wieksza czesc¢ spraw, niz miato to miejsce
w przypadku porad (por. s. 33).

>> DZIALANIA POWIATOWYCH | MIEJSKICH RZECZNIKOW KONSUMENTOW W ROKU 2017




Aktywnos¢ sadowa rzecznikéw z podziatem na branze
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Pomoc procesowa rzeczownikéw w 2017 roku z podziatem na rodzaj umowy

Whniesione powodztwa

Pomoc konsumentom w samodzielnym dochodzeniu roszczen przed sadami

Natomiast w przypadku branz, w ktorych rzecznicy swiadczyli konsumentom pomoc
procesowa, widac¢, ze ponad potowa sporow powstata na tle ustug. To rozbieznos¢
w stosunku do danych dotyczacych porad (por. s. 23), ktore w znacznej wiekszosci
dotyczyty sprzedazy. Najwiecej spraw sadowych dotyczy ustug telekomunikacyjnych.
Mozna przypuszczac, ze w duzej czesci sq zwigzane z nieuczciwymi praktykami
alternatywnych dostawcow ustug. W przypadku sprzedazy, jak widac to na wykresach,
ze sprawami o nieduzej wartosci przedmiotu sporu do sadu sie po prostu nie chodzi.

3.6. Dziatania edukacyjno-informacyjne

Obok doraznej pomocy konsumentom w sporach z przedsiebiorcami waznym polem
dziatalnosci rzecznikow konsumentow jest edukacja. Jest to wrecz kluczowe zadanie, gdyz
prewencja zawsze jest lepsza i efektywniejsza od leczenia objawow. Lepiej wyedukowani
konsumenci, ktdrzy znaja swoje prawa i potrafig z nich skorzystac, beda w stanie ochronic
sie przed nieuczciwymi praktykami rynkowymi i innymi naruszeniami ich interesow.
Z kolei wyedukowani przedsiebiorcy beda lepiej orientowali sie w przepisach prawa,
a przeciez znaczna czesc naruszen interesow konsumentow bierze sie z niewiedzy. Duza
czes$¢ rzecznikow ogranicza sie do udostepnienia informacji i plakatéw w gablotach lub do
wytozenia w swych biurach lub urzedach miasta/powiatu ulotek i broszur (opracowanych
przez siebie, organizacje konsumenckie, UOKiK lub inne instytucje panstwowe, jak UKE,
URE itd.). Niektorzy rzecznicy zamieszczaja informacje w odpowiednich zaktadkach na
stronach urzedéw miast lub starostw. Ale wielu prowadzi znacznie bardziej rozwinietg
dziatalnosc¢ edukacyjna, wykazujac sie duza pomystowoscig w doborze metod i Srodkéw
komunikacji. Niestety czesto nie dziela sie tymi sukcesami w swych sprawozdaniach,
a w konsekwencji nie zostali uwzglednieni w ponizszych zestawieniach.

3.6.1. Rzecznicy prowadza lekcje w szkotach

Istotnym wyzwaniem jest dotarcie z wtasciwym przekazem do mtodziezy szkolnej
i akademickiej, ktora dopiero wkracza na rynek - zaréwno w charakterze konsumentdw,
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jak i przedsiebiorcow. Mtodzi czesto padaja ofiarg nieuczciwych praktyk przedsiebiorcow,
np. prowadzacych sprzedaz przez internet (problemy z wysytka, reklamacjami, podrobki
towarow). Tymczasem edukacja konsumencka wtasciwie nie istnieje w podstawie
programowej polskich szkot. W tym zakresie szkolenie mtodziezy opiera sie wiec niemal
wytacznie na dziatalnosci rzecznikow, nielicznych nauczycieli - pasjonatow i (rzadko)
organizacji pozarzadowych. Na prace rzecznikow nalezy w tym kontekscie patrzec
jak na inwestycje. Nie tylko dlatego, ze wyedukowana mtodziez bedzie ostrozniejsza
i uwazniejsza w swych wyborach rynkowych, a w razie sporu konsumenckiego bedzie
w stanie poradzi¢ sobie samodzielnie. Takze dlatego, ze dzieci i mtodzi przekaza zdobyta
wiedze w swoich domach rodzinnych, tym samym edukujac starsze pokolenia.

Do szkot podstawowych rzecznicy zagladajg - niestety - zbyt rzadko. Ze sprawozdan
wynika, ze kilkoro rzecznikéw wtaczyto sie w kampanie edukacyjna: ,,M0j smartfon,
moj maty Swiat - klikam z gtowa” adresowang do mtodszych uczniow (PRK w Pszczynie,
MRK w Siemianowicach Slaskich, MRK w Mystowicach, PRK w Gizycku, PRK w Piszu,
PRK i MRK z Biatej Podlaskiej oraz MRK w Zamosciu), PRK w Etku i MRK w Tychach
zorganizowali warsztaty dla uczniow szkét podstawowych, a PRK w Opolu Lubelskim
wspolnie z Delegaturg Urzedu Komunikacji Elektronicznej uczyt dzieci bezpieczenstwa
w sieci.

Wiekszos¢ rzecznikdw skupia sie na szkotach ponadgimnazjalnych. Najczesciej tematy
konsumenckie sg poruszane na lekcjach ,,podstawy przedsiebiorczosci” albo na godzinach
wychowawczych. Takie lekcje prowadza m.in.: PRK w Koszalinie (10 spotkan w trakcie
21 godzin lekcyjnych), PRK w Stargardzie (jedno LO i jeden ZSZ), PRK w Gorlicach
(ZSE), MRK w Bydgoszczy, PRK w Gotdapi, PRK w Mogilnie (ZS), PRK w Nidzicy (ZS),
PRK w Nakle, PRK w Wodzistawiu Slaskim, MRK w Czestochowie (trzy spotkania), PRK/
MRK w Rybniku (ZSE), MRK w Mystowicach (dwa LO, jeden ZSP), MRK w Koszalinie




(dwa zespoty szkdt), MRK w Tychach (16 wyktadow w liceach), PRK w Etku (ZS), PRK
w Gizycku (LO), PRK w Lipnie (ZST), PRK w Sepolnie Krajenskim, MRK w Toruniu, PRK
w Ostrodzie, PRK w Szczytnie (ZS), PRK w Tucholi (ZS), PRK w Strzelcach Opolskich (LO),
PRK w Cieszynie (LO), PRK i MRK w Bielsku-Biatej (LO i ZS), MRK w Dabrowie Gorniczej
(LO), MRK w Zabrzu (LO), MRK w Katowicach (LO, technika), PRK w Puttusku (osrodek
szkolno-wychowawczy, jeden ZSP), MRK w Siedlcach, PRK w Radomiu i Zwoleniu, MRK
w Ptocku, PRK w Zurominie, PRK w Mtawie, MRK w Ostrotece, PRK w Biatobrzegach, PRK
w Ciechanowie, PRK w Pruszkowie, PRK w Ptonsku, PRK w Bytowie sam nie prowadzit
lekcji, ale dostarczat nauczycielom tresci merytorycznych (opracowywat kazusy i testy
dla uczniow). Bardzo ozywiong dziatalnos¢ edukacyjng prowadzi MRK w Szczecinie, ktorej
zespot odwiedzit liczne szkoty ponadgimnazjalne w miescie. Rdwnie aktywna jest MRK
w Sosnowcu (zajecia w gimnazjach, technikach i LO).

Aby zajecia byty ciekawe dla mtodych ludzi, wazny jest nie tylko odpowiedni dobér
tresci, ale przede wszystkim forma zajec. Rzecznicy organizujg wiec warsztaty, ktére
wymagajg od ucznidw wiekszej interakcji, przygotowuja prezentacje i wreczaja
mtodziezy atrakcyjne gadzety, np. naklejki na smartfony, magnesy lub opaski na reke
z numerem infolinii konsumenckiej. Niektorzy rzecznicy, prowadzac dziatania edukacyjne,
opieraja sie na réznego rodzaju programach opracowanych przez instytucje panstwowe
i unijne lub organizacje pozarzadowe. PRK w Wegrowie brat udziat w promocji programu
kapitalni.org, MRK w Mystowicach uczestniczyt w Ogolnopolskim Dniu Przedsiebiorczosci
,Otwarta Firma” (program prowadzony przez Fundacje Mtodziezowej Przedsiebiorczosci).
PRK w Legionowie brat udziat w programie Komisji Europejskiej ,,Consumer Champion”,
w ramach ktoérego instytucje konsumenckie w krajach UE wspotpracuja i realizuja
szkolenia. Niektorzy stosuja metody niestandardowe: zamiast przychodzi¢ do szkoty
mozna mtodziez zaprosic¢ do siebie - na taki pomyst wpadli PRK w Lubinie i PRK w Nakle,
ktorzy zorganizowali praktyki/zajecia dla uczniow w swoich biurach. Z kolei PRK
w Bytowie byt jednym z organizatoréw konkursu plastycznego dla uczniéw na temat
prawa konsumenckiego.

Kilkoro rzecznikow prowadzi zajecia i warsztaty na tematy konsumenckie réwniez
w kontekscie rozwoju zawodowego, np. w centrach ksztatcenia zawodowego
i ustawicznego lub w ramach spotkan tematycznych (np. targéw kariery lub wydarzen
promujacych przedsiebiorczosc). Takimi dziataniami pochwalili sie MRK w Sosnowcu, PRK
w Kluczborku i MRK w Mystowicach.
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3.6.2. Konkursy wiedzy konsumenckiej

Jak zainteresowac uczniow tematyka konsumencka? Oczywiscie organizujac konkurs
z nagrodami. Takie konkursy odbyty sie w 2017 roku w kilku miejscach w Polsce. PRK
w Koszalinie pod patronatem starosty przeprowadzita konkurs wiedzy konsumenckiej dla
uczniow trzech szkot. W Tczewie odbyta sie juz VIl edycja Powiatowego Konkursu Wiedzy
o Ochronie i Prawach Konsumentow zorganizowana przez PRK z tego powiatu. Podobne
konkursy zorganizowali w swych powiatach PRK w Gizycku (VI edycja) i PRK w Szczytnie
(po raz czwarty); obu tym wydarzeniom patronowat Prezes UOKiK.

Najwiekszym tego typu wydarzeniem w kraju jest Wielkopolska Olimpiada Wiedzy
Konsumenckiej im. Elzbiety Potczynskiej. W 2017 roku odbyta sie po raz trzynasty.
Organizuje ja Delegatura UOKiK w Poznaniu oraz Urzad Marszatkowski Wojewodztwa
Wielkopolskiego, a ciezar przygotowania do niej uczniéw spada na rzecznikéw
konsumentow z wojewddztwa wielkopolskiego. W 2017 roku w olimpiadzie wzieto udziat
ponad 500 uczniéw szkoét ponadgimnazjalnych z 16 powiatéw. Do finatu awansowato 48
uczniow, a wsrod dziesieciorga laureatéw az potowa reprezentowata Konin i powiat
koninski, co jest niewatpliwie wielkim sukcesem rzecznikow z tego miasta i powiatu.

3.6.3. Spotkania edukacyjne dla seniorow

Druga grupa, do ktorej rzecznicy czesto kieruja dziatania edukacyjne, sa seniorzy. Z racji
wieku, stanu zdrowia i cech charakteru osoby starsze czesto maja trudnosci z prawidtowa
oceng ofert, jakie przedstawiaja im przedsiebiorcy. Sa tez szczegdlnie narazeni na
nieuczciwe praktyki rynkowe. Dlatego wielu rzecznikow stara sie dotrze¢ do seniorow
z wyktadami i prelekcjami. Sa wsrdd nich m.in.: PRK w Stargardzie, PRK w Gorlicach,
MRK w Jaworznie, MRK w Siemianowicach Slaskich, PRK i MRK w Bielsku-Biatej, MRK
w Czestochowie, MRK w Koszalinie, PRK w Wodzistawiu Slaskim, MRK w todzi, PRK
w Bartoszycach, PRK w Brodnicy, PRK w Sepolnie Krajenskim, MRK w Jaworznie, MRK
w Jastrzebiu-Zdroju, PRK i MRK w Rybniku, PRK w Strzelcach Opolskich, MRK w Elblagu,
PRK w Olecku, MRK w Olsztynie, PRK w Piszu, MRK w Toruniu, PRK w Puttusku, MRK
w Katowicach, MRK w Szczecinie, PRK w Starachowicach, PRK w Tomaszowie Mazowieckim,
PRK w Brzezinach, PRK w Namystowie, PRK w Legionowie, PRK w Puttusku, PRK w Olesnie,
PRK w Prudniku, PRK w Opolu Lubelskim, PRK w Krasniku (we wspotpracy z UKE).
Spotkania odbywaja sie najczesciej w klubach seniora, na uniwersytetach trzeciego
wieku, w zespotach opiekunczych, domach pomocy spotecznej, bibliotekach, osrodkach
pomocy spotecznej, centrach integracji miedzypokoleniowej.

Bardzo istotne jest dotarcie do odbiorcéw nie tylko w miastach powiatowych, ale tez
w mniejszych miejscowosciach; niestety tylko niektdérzy rzecznicy (np. PRK w Tczewie,
PRK w Kluczborku, PRK w Nysie, PRK w Betchatowie, PRK w Tucholi) wyjezdzaja
z wyktadami poza miasto. Niektorzy rzecznicy angazuja sie jeszcze w inne dziatania
dotyczace seniorow, np. MRK w Mystowicach, ktory brat udziat w sesji rady seniorow, MRK
w Szczecinie wspierata kampanie informacyjna organizowana przez URE a skierowana do
seniorow w matych miastach, gminach, powiatach, zas PRK w Kielcach i PRK w Konskich
uczestniczyli w konferencjach majacych na celu poprawe sytuacji seniorow.




3.6.4. Dziatalnos¢ w mediach

Rozpowszechnianie wiedzy o prawie konsumenckim podczas spotkan z mtodziezg
i konsumentami jest wazne, ale z oczywistych wzgledow ma ograniczony zasieg. Dlatego
jest bardzo istotne, aby rzecznicy poruszali tematy konsumenckie w mediach lokalnych.
Kilkoro rzecznikow regularnie prowadzi taka dziatalnosc.

3

PRK i MRK w Bielsku-Biatej publikuje artykuty tematyczne m.in. w ,,Kronice Beskidzkiej
i magazynie ,,M6j Powiat”. PRK w Kluczborku od 8 lat ma zarezerwowang szpalte
w lokalnym periodyku ,,Spiker” - w 2017 roku opublikowat w nim 18 artykutow. Wielu
rzecznikow z mniejsza lub wieksza czestotliwoscig publikuje artykuty lub porady
w bezptatnych informatorach powiatowych (PRK w Swidwinie, PRK w Gizycku, PRK
w Brzegu, PRK w Krapkowicach, PRK w Bedzinie, PRK w Wodzistawiu Slaskim, MRK
w Chorzowie, PRK w Zawierciu, MRK w Sosnowcu, MRK w Jastrzebiu-Zdroju, PRK w Gotdapi,
MRK w Jaworznie, MRK w Zabrzu, PRK w Nidzicy, MRK w Tychach, PRK w Namystowie,
PRK w Strzelcach Opolskich). O statej lub sporadycznej wspoétpracy z lokalnymi mediami
informowali réwniez rzecznicy z Mystowic, towicza, Pabianic, Radomska, Tomaszowa
Mazowieckiego, Wielunia, Kielc (zarowno MRK, jak i PRK), Buska Zdroju, Opatowa,
Ostrowca Swietokrzyskiego, Pinczowa, ze Skarzyska Kamiennej, Starachowic, z Chetmna,
Ketrzyna, Inowroctawia, Rypina, Tucholi, Brodnicy, Golubia-Dobrzynia, Lipna, Nakta,
Siedlec (zaréwno MRK, jak i PRK), Radomia i Zwolenia (PRK), Ostroteki (PRK), Zuromina,
Grodziska Mazowieckiego i Kozienic.

Rzecznicy udzielajg wywiadow w lokalnych stacjach radiowych i telewizyjnych
(np. MRK w Chorzowie, MRK w Zabrzu, MRK w Czestochowie, PRK i MRK w Rybniku,
MRK w Katowicach, MRK w Tychach, PRK w Opolu, PRK w Strzelcach Opolskich, PRK
w Bydgoszczy, PRK w Etku, MRK w Toruniu, MRK w Olsztynie, PRK w Ostrodzie, PRK
we Wtoctawku). W przypadku niektorych rzecznikdw wiemy, ze byli czestymi gos¢mi
w programach i audycjach (takze na zywo) poswieconych sprawom konsumenckim, ale
w wiekszosci przypadkow brakuje nam informacji, czy byty to faktycznie wywiady lub
udziat w programach, czy tylko krotkie wypowiedzi (,,setki”). Licznych wypowiedzi dla
prasy, radia i telewizji udzielata tez MRK w todzi.

Najbardziej medialnymi rzecznikami w kraju sa najprawdopodobniej:

MRK w Szczecinie, ktora w 2017 roku wspotpracowata m.in. z Telewizja Polska,
Telewizja Pomerania, TVN, TVN Turbo, Polsatem, Polsat News, Polskim Radiem
Szczecin, Radiem Ztote Przeboje, Radiem Plus, radiami: ESKA, ZET, RMF FM,
WaWa. Publikowata teksty lub udzielata wywiadow w ,,Kurierze Szczecinskim”,
,,Gtosie Szczecinskim”, ,,Gazecie Wyborczej”, ,Dzienniku Gazecie Prawnej”,
»Rzeczpospolitej”, ,,Naszym Miescie”, ,,Panoramie 7”, ,,Chwili dla Ciebie”, ,, Twoim
Imperium”, ,,Poradniku Domowym” i w portalu SZCZECIN Non Stop.

MRK w Gorzowie Wielkopolskim, ktory regularnie uczestniczyt w audycjach w Radiu
Gorzow, Radiu Zachod, Esce, GO, RMF Maxx oraz w programach TVP3 Gorzow WLkp.
i Telewizji Teletop. Za posrednictwem tych i innych medidéw wielokrotnie ostrzegat
mieszkancow miasta przed nieuczciwymi dziataniami firm. Rzecznik pisat tez co
miesiac artykuty do ,,Gorzowskich Wiadomosci Samorzadowych”, a poza tym do
,Gazety Wyborczej” i ,,Gazety Lubuskiej”.
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3.6.5. Niestandardowe kanaty docierania do konsumentow

Skuteczne dotarcie do grupy docelowej wymaga odpowiednich metod komunikacyjnych.
Czasami rzecznicy, aby udzielac¢ porad konsumentom, wychodza zza biurek. Przyktadowo
MRK w Krakowie prowadzit dodatkowe dyzury prawne w siedzibach krakowskich rad
i zarzadow dzielnic - w 2017 roku odbyto sie 36 takich dyzurow. Comiesieczne dyzury
w Urzedzie Miasta w Czechowicach-Dziedzicach petnit takze PRK i MRK w Bielsku-
-Biatej. Natomiast MRK w Dabrowie Gorniczej raz w miesigcu petnit staty dyzur na
stoisku Miejskiego Centrum Informacyjnego w jednym z centrow handlowych. Takze
w warszawskich centrach handlowych mozna regularnie spotykac pracownikow zespotu
MRK ze stolicy.

Niektorzy rzecznicy wykazuja sie duzg inwencja i niestandardowym podejsciem, by dotrzec
do konsumentéw. Przyktadowo PRK w Stargardzie korzysta z posrednictwa wspélnot
mieszkaniowych, spoétdzielni mieszkaniowych i zarzadcow nieruchomosci, by wywieszac
na klatkach schodowych informacje o zagrozeniach dla osob starszych. PRK w Etku
przekazat do wywieszenia w sotectwach plakaty skierowane do senioréw. Z kolei MRK
w Sosnowcu poprosita o pomoc sosnowieckie parafie - w ramach ogtoszen duszpasterskich
kilkakrotnie odczytywano porady dla ostroznych konsumentow. W parafialnych klubach
seniora spotkania prowadzili tez PRK w Pszczynie i PRK w Raciborzu.

Do mtodziezy natomiast mozna dociera¢ przez media spotecznosciowe. MRK w Opolu,
PRK w Gorzowie Wielkopolskim, PRK w Tomaszowie Mazowieckim i PRK w Radomsku
prowadzili w 2017 roku profile na Facebooku, zas MRK w Ptocku petnit dyzur konsumencki
na profilu urzedu miasta.




3.6.6. Dziatania adresowane do przedsiebiorcow

Jakkolwiek swiadczenie poradnictwa czy pomaganie przedsiebiorcom z pewnoscig nie
jest zadaniem rzecznikdw konsumentow, to jednak rzecznicy znakomicie rozumieja,
ze wieksza $wiadomosc¢ przedsiebiorcow i ich wrazliwos¢ na problemy konsumentéw
jest kluczem do lepszej pozycji konsumentow na rynku. Dlatego niekiedy angazuja
sie w dziatania edukacyjno-informacyjne skierowane do przedsiebiorcow. Przyktadowo
rzecznicy z Jastrzebia-Zdroju, Jaworzna, Tarnowskich Gor, Bydgoszczy, Elblaga, Etku,
Golubia-Dobrzynia, Gizycka, Nakta i Olecka doradzali przedsiebiorcom w kwestiach
dotyczacych prawa konsumenckiego i udostepniali im poradniki i inne materiaty.
Takze MRK w Szczecinie udzielata pomocy prawnej i szkolita przedsiebiorcow, miedzy
innymi prowadzita szkolenia dla sieci supermarketow budowlanych. Wielu rzecznikow
uczestniczyto w debatach lub innych wydarzeniach promujacych przedsiebiorczos¢. Trzeba
tu takze wspomniec o wspotpracy z UOKiK przy przyznawaniu nagrod w konkursie ,,Amicus
consumentium”,; promujacym prokonsumenckie postawy, w tym polubowne rozwigzywanie
sporow. To m.in. rzecznicy konsumentow nominowali przedsiebiorcow w konkursie.

3.6.7. Podsumowanie

Pomimo zaangazowania wielu rzecznikow w dziatalnos¢ edukacyjna na mapie widaé
wyraznie, ze w przewazajacej czesci kraju takich dziatan nie ma w ogole.

Dziatalno$¢ edukacyjna rzecznikéw w powiatach

powiaty, w ktorych
rzecznicy prowadzili
dziatalnosc
ledukacyjno-

informacyjna
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3.7.Podejmowanie dziatan wynikajacych z innych przepiséw prawa

Prawo rzecznika do zadania od przedsiebiorcow informacji i wyjasnien uzupetnia
i wzmacnia sankcja karna®. Gdyby nie istniata, przedsiebiorcy powszechnie uchylaliby
sie od tego obowiazku. Jesli przedsiebiorca, do ktorego rzecznik zwroci sie z zadaniem
udzielenia wyjasnien lub informacji, nie udzieli ich, podlega odpowiedzialnosci za
wykroczenie i karze grzywny. W takim wypadku rzecznik wystepuje do wtasciwej
miejscowo komendy policji z wnioskiem o ukaranie przedsiebiorcy. W 2017 roku rzecznicy
wystapili z takim zadaniem zaledwie 283 razy. Jak wida¢ na powyzszym wykresie,
tendencja spadkowa dotyczaca korzystania z tego uprawnienia przez rzecznikow trwa
od lat, a liczba wnioskow w stosunku do ubiegtego roku gwattownie spadta.

Liczba wnioskéw o ukaranie
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Niezaleznie od tego rzecznicy moga by¢ oskarzycielami publicznymi w sprawach
o wykroczenia na szkode konsumentéw (art. 42 ust. 3 u.o.k.k.). Ten przepis umozliwia
kazdemu rzecznikowi samodzielne podejmowanie interwencji prawnokarnej
w przypadku kazdego wykroczenia na szkode konsumentéw. A warto przypomniec, ze
takie wykroczenia ustawodawca stypizowat m.in. w ustawie o kredycie konsumenckim,
ustawie o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym i w ustawie o jezyku
polskim. Nic nie stoi na przeszkodzie, by rzecznicy kierowali (w tym przypadku juz bez
posrednictwa policji) odpowiednie wnioski do sadow karnych w przypadku naruszenia
tych przepisow. UOKiK nie ma zadnej informacji, aby w 2017 roku ktorykolwiek rzecznik
w kraju rzeczywiscie z tego uprawnienia skorzystat.

25. Art. 114 ust. 1 u.o.k.k.
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Wspomnielismy juz w rozdziale ,,Metodologia”, ze dane o kosztach ochrony konsumentéw
w powiatach sg niepetne, niespojne i szacunkowe. Dlatego zarowno dane, jak i wnioski,
ktore na ich podstawie formutujemy, musza byc traktowane z duza ostroznoscia.

W skali kraju zebralisSmy dane o kosztach ochrony konsumentow z 277 powiatow (72,9%).
Najpetniejsze pochodza z wojewodztwa Swietokrzyskiego, gdzie tylko jeden rzecznik nie
przekazat informacji, o ktore prosilismy, a rzecznicy/starosci z pozostatych powiatow (92,8%)
je przekazali. Nieco nizsza responsywnos¢ byta w kujawsko-pomorskim (20 odpowiedzi na
23 powiaty, tj. 86,9%) i na Mazowszu (33 na 41 powiatow, tj. 80,4%). Najbardziej niepetne
dane mamy z Dolnego (9 na 28 powiatow, tj. 32,1%) i Gérnego Slaska (12 na 34 powiaty,
tj. 35,3%).

Rozpietos¢ kwot deklarowanych przez samorzady jest ogromna. Najnizsze wartosci podali
rzecznicy/starosci z powiatu wysokomazowieckiego (1000 zt), radziejowskiego (1500 zt)
i sokolskiego (3000 zt). Te dane wydaja sie niewiarygodne, biorac pod uwage chociazby
same koszty pracy. Niewykluczone, ze rzecznicy podawali koszty miesieczne, a nie budzet
roczny. Najwiecej na ochrone konsumentow w 2017 roku wydata - oczywiscie - Warszawa
- prawie 1800 tys. zt. Na drugim miejscu jest Krakéw - 710 tys. zt, na trzecim L6dz - 386
tys. zt. Jeszcze raz musimy jednak zaznaczyc, ze sa to dane niekompletne, brakuje nam
chociazby informacji z Poznania, Gdanska czy Wroctawia.

Jesli porownamy zadeklarowane wydatki z liczba mieszkancow, niekwestionowanym liderem
jest Konin (3,36 zt na mieszkanca). O kilkadziesiat procent mniej wydaja na ochrong
konsumentow miasta: Piekary Slaskie (2,37 zt), Tarnéw i Gorzéw Wielkopolski (2,01 zt na
mieszkanca). Na drugim koncu tabeli sg wymienione juz wyzej powiaty: wysokomazowiecki
(1 grosz na mieszkanca), sokolski, malborski i radziejowski (po 4 gr), a oprocz nich takze
powiaty: torunski (4 gr), lipnowski (5 gr), chojnicki (6 gr), sredzki (9 gr).

Srednia dla catej Polski i poszczegélnych wojewddztw obrazuje ponizszy wykres (przy
wyliczeniach uwzgledniono oczywiscie tylko ludnos¢ tych powiatdéw, ktére przekazaty
informacje). W zwiazku z tym wyniki dla poszczegélnych wojewodztw sa tym bardziej
wiarygodne, im petniejsze dane dostaliSmy z powiatow. Poniewaz, jak juz wspomnielismy,
rozbieznosci w responsywnosci byty bardzo duze, to na podstawie tego zestawienia
nie nalezy wyciaga¢ daleko idacych wnioskéw co do poziomu ochrony konsumentow
w poszczegolnych regionach. Tym bardziej, ze zaskakujaco wysoko uplasowaty sie w nim
regiony, w ktorych - jak wskazuja dane przytoczone w czesciach 2 i 3 sprawozdania -
dostepnosc dla konsumentoéw, liczba porad i wystagpien do przedsiebiorcow oraz pomoc
sadowa dla konsumentow wypadaja zdecydowanie gorzej niz w innych.

Tak ogromna rozpietos¢ pomiedzy wydatkami poszczegdlnych powiatéw (ktora siega
w skrajnych przypadkach tysiecy, a nawet kilkudziesieciu tysiecy procent) ilustruje
podejscie niektérych samorzadow do ochrony konsumentow. W wielu powiatach zarzady
wola podejmowac dziatania ,,twarde” - inwestujac przede wszystkim w infrastrukture, niz
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,miekkie”, ktore wprawdzie podnosza jakos¢ zycia mieszkancow, ale sg trudniejsze do
zmierzenia, mniej efektywne, a ich skutek jest roztozony na wiele lat.

Nie jest jednak niczym zaskakujacym, ze wieksze $rodki przeznaczone na ochrone
konsumentdéw przynosza efekty w postaci wiekszej dostepnosci pomocy dla mieszkancow
powiatu w ich sporach z przedsiebiorcami. Przyktadowo Tarnow, ktory statystycznie
inwestuje 2,01 zt na kazdego mieszkanca w prace biura rzecznika (poza rzecznikiem
zatrudnia trzy osoby), ma najwyzszy w Polsce wskaznik dostepnosci ustug rzecznika, patrzac
na poradnictwo konsumenckie (por. s. 14), jeden z najwyzszych wynikow, patrzac na
wystapienia do przedsiebiorcow (statystycznie co dwusetny mieszkaniec miasta skorzystat
z tej formy pomocy rzecznika). Nie dziwi, ze MRK w Gorzowie prowadzi liczne prelekcje
dla seniorow, uczac ich, jak chronic sie przed nieuczciwymi praktykami rynkowymi,
a oprocz tego moze sobie pozwoli¢ na ozywiong dziatalnos¢ medialna (patrz 3.6.4.).
Innym przyktadem, ktéry warto przytoczyé, jest powiat wroctawski (wydatki na ochrone
konsumentéw: 1,34 zt na mieszkanca). W 2017 roku rzecznik i dwoje pracownikéw jego
biura udzielili 4,5 tys. porad (statystycznie skorzystat z nich co 30. mieszkaniec powiatu)
i prowadzili najwiecej w kraju proceséw sadowych na rzecz konsumentow (por. s. 46).

Koszt ochrony konsumentéw na mieszkanca (wedtug powiatow) w PLN

0,93 0,91
0,86 0,85
080 677 0,77 076
0,66 0,65 63
0,59 0,58

0,50 ¢ 47




Koszt ochrony konsumentéw na mieszkanca (wedtug powiatow)

brak danych
1 gr/mieszk. | | | | |__ - 3,36 zl/miessz
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5.1. Wnioski dotyczace sprawozdan z dziatalnosci rzecznikow
konsumentow

Wprowadzenie nowych zasad sprawozdawczosci zostato zle przyjete przez czes¢ srodowiska
rzecznikdw. Wielu obawiato sie, ze przybedzie im obowiazkoéw, pracy administracyjnej,
zwtaszcza ze w poszczegblnych starostwach sg stosowane rézne systemy kancelaryjne
i niektorzy rzecznicy musza prowadzi¢ podwdjna sprawozdawczos¢. W tym zakresie obawy
rzecznikdw byty wiec w petni zrozumiate. W praktyce, jedyne co sie zmienito, to koniecznosc
prowadzenia sprawozdawczosci na biezaco. Wiemy zreszta o podejsciu racjonalizatorskim
- przyktadowo MRK z Gorzowa Wielkopolskiego zamiescit tabele w chmurze i wszyscy
pracownicy jego biura moga uzupetniac ja niezaleznie i w czasie rzeczywistym.

Na szczescie w wiekszosci przypadkow obawy rzecznikdw okazaty sie nieuzasadnione.
Znaczna wiekszos¢ dostosowata sie do nowych regut i terminowo dopetnita swego
ustawowego obowiazku przekazania do UOKiK sprawozdania z dziatalnosci w wymaganym
formacie. Powaznym wyzwaniem pozostajg sprawozdania nieprecyzyjne i zawierajace
niekompletne dane. Ich ujednolicenie do celow sporzadzenia tego sprawozdania zbiorczego
byto niejednokrotnie niemozliwe.

Wyzwaniem systemowym na przysztos¢ jest jak najszybsze doprowadzenie do sytuaciji,
w ktorej wszyscy rzecznicy beda raportowac wedtug jednakowego formatu. Tylko wtedy
bedzie mozliwos¢ rzetelnego analizowania danych, co jest kluczowe w kontekscie
planowanych zmian legislacyjnych. Do konca marca rzecznicy powinni przekazac
sprawozdania za 2018 rok - wowczas dowiemy sie, czy nowy wzor tabel do zbierania danych
sie upowszechnit. Docelowo bytoby wysoce wskazane udostepnienie wszystkim rzecznikom
w kraju narzedzia informatycznego, dzieki ktoremu raportowanie odbywatoby sie na biezaco.
Dostep do najnowszych danych o skargach konsumenckich pozwolitby nam reagowac
szybciej i efektywniej na problemy pojawiajace sie na rynku, a samym rzecznikom - na
lepsza wymiane wiedzy, ktora z kolei umozliwitaby wspotdziatanie. Z rozméw z rzecznikami
wynika, ze dostrzegaja oni zalety takiego rozwiazania, oczekuja przy tym, ze utatwi ono,
a nie utrudni, sprawozdawczos¢. Rozpoczelismy juz prace, ktére maja doprowadzi¢ do
stworzenia takiego narzedzia w perspektywie kilku lub kilkunastu miesiecy. Przygotowalismy
natomiast i zamiescilisSmy na stronie internetowej UOKiK rozszerzony wzor opisowej
czesci sprawozdania rzecznikdéw. ZamiescilisSmy w nim szereg pytan pomocniczych. Jesli,
sporzadzajac sprawozdania za 2018 rok rzecznicy udziela na nie pogtebionych odpowiedzi,
obraz dziatan systemu bedzie petniejszy.

Ze srodowiska rzecznikow ptyna réwniez postulaty modyfikacji klasyfikacji. Powtarza
sie zwtaszcza kwestia ustug windykacyjnych, ktore obecnie nie sg wyodrebnione jako
osobna kategoria, a stanowig istotng czes¢ problemow, z ktorymi borykaja sie konsumenci
i rzecznicy. Trzeba jednak pamietac, ze klasyfikacja jest jednolita dla catej UE, a w zwigzku
Z tym jej zmiana lub uzupetnienie jest dos¢ skomplikowanym procesem.




5.2. Wnioski rzecznikow konsumentow dotyczace polepszenia
standardow ochrony konsumentow

Gtownym postulatem powtarzajacym sie w sprawozdaniach rzecznikow jest podnoszenie
swiadomosci prawnej spoteczenstwa. Rzecznicy postuluja wprowadzenie do szkot
zagadnien dotyczacych ochrony praw konsumentdw, prowadzenie kampanii edukacyjnych
w mediach, opracowywanie i dystrybucje materiatow informacyjnych (jako instytucje,
ktoéra powinna podjac sie tego zadania najczesciej wskazuja UOKiK). Podkreslajg zwtaszcza
potrzebe edukowania senioréw o prawach konsumenta na rynku telekomunikacyjnym
i energetycznym.

Wyraznie wida¢, ze te postulaty wynikaja z powaznego problemu rynkowego, z ktorym
rzecznicy na co dzien sie stykaja, czyli z nieuczciwymi praktykami rynkowymi, do jakich
dochodzi przy sprzedazy poza lokalem przedsiebiorstwa.

Z tego samego wynika szereg postulatow legislacyjnych, dotyczacych zawierania uméw
na rynku energetycznym i telekomunikacyjnym. Poza propozycjami bardzo ogélnikowymi
(,,wprowadzenie regulacji zapobiegajacych wprowadzaniu w btad konsumentow” lub
,koniecznos¢ wprowadzenia przepiséw chroniacych osoby starsze”) pojawiaja sie tez
konkretne. Rzecznicy postuluja przyktadowo:

by to na konsumenta przenie$s¢ obowiazek powiadomienia dotychczasowego
dostawcy ustugi o rozwigzaniu z nim umowy albo by termin na odstapienie od nowej
umowy liczy¢ od dnia, w ktorym dotychczasowy dostawca potwierdzi konsumentowi,
ze stara umowa zostata wypowiedziana;

by uniemozliwi¢ sprzedaz na rynku energetycznym przy wykorzystaniu firm
zewnetrznych, a nawet by w ogole wytaczyé mozliwosé sprzedazy ustug
energetycznych poza lokalem i na odlegtosc;

by umozliwi¢ odstgpienie od umowy zawartej na odlegtosc lub poza lokalem
przedsiebiorstwa w przypadku ustug medycznych.

Rzecznicy zwracaja przy tym uwage, ze organy scigania nie podejmuja wystarczajaco
zdecydowanych dziatan, by odzyska¢ podstepnie wytudzone pieniadze.

Rzecznicy widza koniecznos¢ wzmocnienia ochrony konsumentow na rynku energetycznym
takze metodami administracyjnymi, poprzez ostrzejsze wymogi co do tworzenia spotek
i uzyskania koncesji na sprzedaz energii oraz wiekszy nadzor URE nad rynkiem energii.

Od lat powtarza sie tez postulat, aby w przepisach okresli¢ minimalng wielko$¢ czcionki,
ktora powinny by¢ pisane umowy, regulaminy i inne wzorce umaéw.

Inna grupa propozycji wiaze sie ze sktadaniem reklamacji z tytutu rekojmi lub gwarancji.
Rzecznicy proponuja np.:
ujednolicenie stosowanego przez przedsiebiorcow formularza reklamacyjnego, tak

by konsument magt swiadomie i prawidtowo formutowac swoje oczekiwania wobec
sprzedawcy;

przyznanie Inspekcji Handlowej szerszych uprawnien, ktore pozwolityby jej
kontrolowac, jak przedsiebiorcy prowadza procedury reklamacyjne;
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wprowadzenie przepisow, ktore by wymagaty wstrzymania dziatan windykacyjnych
i naliczania odsetek w okresie rozpatrywania reklamacji;

oderwanie sktadania reklamacji dotyczacej sprzedazy energii elektrycznej od
koniecznosci zaptaty kwestionowanej faktury;

ustalenie maksymalnego terminu na naprawe towaru przez serwis w przypadku
reklamacji z tytutu gwarancji.
Rzecznicy dostrzegaja tez problemy z egzekucjg praw konsumentow i w zwiazku z tym
proponuja np.:
popularyzacje sadow polubownych;

zobowigzanie przedsiebiorcow do obowiazku przeprowadzenia mediacji przed
skierowaniem sprawy na droge postepowania sadowego;

wprowadzenie domniemania zgody przedsiebiorcy na procedure ADR;

zmiany wtasciwosci miejscowej sadéw polubownych na sad wtasciwy dla miejsca
zamieszkania konsumenta;

utworzenie wyspecjalizowanych sadéw konsumenckich.

5.3. Wnioski rzecznikow konsumentéw dotyczace ram prawnych
i warunkéw ich pracy

W sprawozdaniach rzecznikow od lat pojawiaja sie te same postulaty dotyczace
funkcjonowania instytucji rzecznika: zarowno w ujeciu instytucjonalnym, jak
i praktycznym.

Odnosnie do tej pierwszej kwestii proponowali m.in.:

ustawowe okreslenie terminu, w ktorym przedsiebiorca jest zobowigzany udzieli¢
rzecznikowi odpowiedzi na wezwanie;

umozliwienie rzecznikowi bezposredniego kierowania do sadu wniosku o natozenie
grzywny na przedsiebiorce, ktory tej odpowiedzi w terminie nie udzieli (obecnie
musi korzystac z posrednictwa policji lub starosty);

wyposazenie rzecznikow w prawo zadania od bankow informacji objetych tajemnica
bankowa;

umozliwienie rzecznikom nieodptatnego korzystania z opinii rzeczoznawcow lub
obnizenie kosztow takich opinii;

wprowadzenie przepisow, ktére by umozliwiaty rzecznikowi upowaznienie
pracownika biura do wykonywania jego obowigzkéw w razie nieobecnosci;

wytaczenie spod wtasciwosci rzecznikdéw spraw, ktorymi zajmuja sie juz inne
instytucje (jak Rzecznik Finansowy lub Rzecznik Praw Pacjenta).

Natomiast w drugiej zgtaszali m.in. potrzebe:

zwiekszenia srodkow na dziatanie rzecznikdéw (m.in. z budzetu centralnego);




wsparcia etatowego oraz zwiekszenia wymiaru pracy rzecznikow oraz nietaczenia
pracy na stanowisku rzecznika z innymi zadaniami;

wprowadzenia obowiazku utworzenia biura rzecznika w przypadku miasta lub
powiatu z liczba mieszkancow powyzej 100 tys. (obecnie jest to fakultatywne);

podnoszenia kwalifikacji zawodowych (a wiec zapotrzebowanie na wigeksza liczbe
szkolen, seminaridw i spotkan dla rzecznikdw; przy czym rzecznicy powszechnie
podkreslaja, ze powinny to byc szkolenia nieodptatne i nie tylko w Warszawie, lecz
w catym kraju, by umozliwi¢ jak najszerszy udziat);

utworzenia platformy internetowej do wymiany informacji i know-how miedzy
rzecznikami;

dalszej wspotpracy z UOKIK, Inspekcja Handlowa oraz organizacjami konsumenckimi
(zwykle bez konkretnych propozycji);

wyposazenia rzecznikéw w ulotki i inne materiaty, w szczegoélnosci edukacyjne;
stworzenia bazy orzecznictwa sadow w sprawach konsumenckich,

okreslenia minimalnej wartosci przedmiotu sporu, ktora bytaby wymagana do
podjecia interwencji przez rzecznika;

popularyzowania instytucji rzecznika konsumentow w mediach;
wprowadzenia ubezpieczenia OC dla rzecznikow.

Znaczna czesc tych postulatow powtarza sie od lat. Rozne pomysty na wzmocnienie rzecznikow
byty tez komunikowane przy innych okazjach - na spotkaniach z przedstawicielami UOKIK,
za posrednictwem Krajowej Rady Rzecznikow Konsumentow. Trzeba jednak podkreslié, ze
wiele sposrdod wymienionych tu kwestii zalezy wytacznie od samych samorzadow, a takze
tego, jak dany rzecznik korzysta ze swoich uprawnien.

5.4.Wnioski UOKiK

Polska jest jedynym krajem w UE, w ktorym istnieja lokalne sformalizowane instytucje,
ktore pomagaja konsumentom w dochodzeniu ich praw. W wiekszosci innych krajow
taka role petni albo osrodek centralny (ewentualnie ze strukturami pomocniczymi), albo
rozproszone, niesformalizowane struktury organizacji pozarzadowych. Taka siec instytucji
przy zapewnieniu odpowiedniej wspotpracy miedzy nimi daje nie tylko duze mozliwosci
pomocy indywidualnym konsumentom, ale tez szybkiego informowania o zagrozeniach
i reagowania na nie. System ochrony konsumentow powinien opierac sie na rzecznikach
konsumentow - wyposazonych w odpowiedni zasob kompetencji i sprawnie z nich
korzystajacych.

Jest w Polsce wielu rzecznikow, ktorzy bardzo dobrze realizuja swa misje. Pomagajac
konsumentom w prowadzeniu spraw sadowych, przyczyniaja sie do rozwoju orzecznictwa
w sprawach konsumenckich. Nierzadko przecieraja szlaki; podejmuja trudne sprawy, ktore
w przeciwnym razie mogtyby nigdy nie trafi¢ na wokande (na przyktad wnoszac pozwy
zbiorowe, co pozwala ograniczy¢ przeszkode w dochodzeniu praw, jaka sa wysokie koszty
wpisu sadowego). Inni rzecznicy z kolei znalezli dla siebie nisze gdzie indziej - realizuja
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sie na polu edukacji (w tym za posrednictwem mediow), co jest szczegolnie istotne, jesli
wzigc¢ pod uwage, ze podstawa programowa w polskich szkotach nie obejmuje obecnie
zagadnien konsumenckich.

Spoteczenstwo, a wraz z nim instytucje i prawo ewoluuja. Zapotrzebowanie na ustuge
publiczna, jaka jest pomoc konsumentom, takze sie zmienia. Coraz wiecej konsumentow
jest w stanie samodzielnie znalez¢ odpowiedz na nurtujace ich pytania i poradzic¢ sobie
z prostymi sporami konsumenckimi. Przedsiebiorcy w coraz wiekszym stopniu szanuja prawa
konsumentow. Instytucji, ktore swiadcza pomoc konsumentom, zwtaszcza na podstawowym
poziomie (tj. udzielaja im porad), jest w Polsce juz co najmniej kilka. W rezultacie spada
zapotrzebowanie na porady rzecznikow w prostych sprawach; wzrasta natomiast na pomoc
w sprawach bardziej skomplikowanych, ktére wymagaja od rzecznika wiekszej wiedzy
i zaangazowania, a takze skorzystania z uprawnien interwencyjnych lub procesowych.

To sprawozdanie - podobnie jak ubiegtoroczne - pokazuje, jak duze jest zapotrzebowanie
na ustugi rzecznikow konsumentow, a zarazem jak bardzo niewykorzystany jest potencjat
instytucji rzecznika. Uwidacznia pewne niedoskonatosci i braki instytucjonalne i legislacyjne,
ale przede wszystkim pokazuje, Ze niezaleznie od przepisow rzecznicy nie moga efektywnie
wykorzystywac swych mozliwosci ustawowych. W rezultacie realizacja zadania wtasnego
,»ochrona konsumentow” przez samorzady powiatowe jest w wiekszosci przypadkow na
niskim poziomie. Wnioski zarysowane w ubiegtym roku po analizie stosunkowo niewielkiej
liczby danych, do ktérych mieliSmy wowczas dostep, zostaty teraz uwypuklone. Dzieki
nowym metodom sprawozdawczosci, wiekszej liczbie danych i ich pogtebionej analizie
UOKiK doszedt do nastepujacych konkluzji.

Potrzeba przeformutowania zadan i priorytetow rzecznikow, gdyz wiekszosc
powiatowych (miejskich) rzecznikow konsumentéw skupia sie na poradnictwie
(osobistym, telefonicznym, rzadziej - pisemnym) kosztem innych (wazniejszych,
bardziej adekwatnych, skuteczniejszych) form pomocy konsumentom
(np. interwencji, dziatan procesowych). Do UOKiK czesto trafiaja skargi na rzecznikow,
ktorzy twierdza, ze ich mozliwosci dziatania w danej sprawie zakonczyty sie po
tym, jak przedsiebiorca nie uwzglednit interwencji rzecznika. W rzeczywistosci
rzecznicy dysponujg cata gama srodkow, z jakich mogliby (i powinni) skorzystacd,
by doprowadzi¢ do rozstrzygniecia sporu konsumenckiego.

Potrzeba lepszego zarzadzania zasobami w systemie ochrony konsumentow.
Na zadania rzecznikow nalezy patrze¢ w kontekscie catego systemu ochrony
konsumentow indywidualnych, w ktorym kazdy element ma swoje miejsce. Proste
poradnictwo zapewniaja infolinia konsumencka oraz e-porady, do ktorych mozna
wystac skany dokumentoéw i uzyska¢ pomoc. Natomiast rolg rzecznikow powinno byc
udzielanie porad w przypadkach skomplikowanych, w ktorych konieczna jest analiza
dokumentow i moze zajs¢ koniecznos¢ dalszej pomocy konsumentowi, np. poprzez
udziat w procesie. Rzecznicy powinni podejmowac sprawy donioste spotecznie,
ktore moga miec znaczenie dla interesu publicznego. Tymczasem rzecznicy
angazuja ogromne zasoby w zadania, ktorymi mogtyby sie zajmowac inne instytucje.
W efekcie zasoby systemu sa wykorzystane nieefektywnie, a konsument jest czesto
pozostawiony bez pomocy albo otrzymuje ja tylko na bardzo podstawowym poziomie.

Efektywnos¢ zarzadzania zasobami wymaga stymulowania aktywnosci
konsumentow w samodzielnym dochodzeniu roszczen. Pomoc rzecznika nalezy sie




tym konsumentom, ktorzy jej rzeczywiscie potrzebuja. Nalezy wiec stymulowacd
aktywnos¢ konsumentow w samodzielnym dochodzeniu roszczen. Przecietny
konsument nie powinien dzis mie¢ problemu ze znalezieniem w internecie
odpowiedzi na proste pytania prawne, a takze z samodzielnym rozwigzaniem
prostego sporu konsumenckiego. Pomoc rzecznika - czy to interwencja, czy
powddztwo - powinna nastepowac dopiero po tym, gdy konsument samodzielnie
wyczerpie droge reklamacyjng. Co wiecej, w pewnych sytuacjach rzecznik mogtby
wymagac, aby konsument samodzielne skorzystat z odformalizowanej i (najczesciej)
bezptatnej procedury polubownego rozstrzygania sporéw, zanim zazada od rzecznika
podjecia dalej idacych srodkow.

System musi jednak by¢ na tyle elastyczny, by tym konsumentom, ktérzy beda
potrzebowali wsparcia rzecznika juz na etapie sporzadzania reklamacji lub
prowadzenia ADR, takiej pomocy udzieli¢. Z punktu widzenia efektywnosci systemu
kluczowe jest, aby pomoc rzecznikow skierowac przede wszystkim do tych oséb,
ktore jej rzeczywiscie potrzebuja, oceniajac to zarowno z podmiotowego (osoby
starsze, ubogie, mniej zaradne), jak i przedmiotowego punktu widzenia (sprawy
o wiekszej wartosci przedmiotu sporu, bardziej skomplikowane, praktyki o duzym
zasiegu).

Wyzwaniem dla systemu jest naduzywanie uprawnien przez konsumentow. Przy
tym wiele oséb nie podejmuje préby samodzielnego rozwiazania sporu, lecz
oczekuje, ze ktos rozwiaze go za nich. W rezultacie wymusza na rzecznikach
konsumentow podjecie dziatan w sprawach, ktére nie uzasadniaja zaangazowania
srodkow publicznych. Nie ma zadnego uzasadnienia, aby rzecznik podejmowat
interwencje lub wystepowat z powoédztwem w sprawach btahych, bagatelnych
lub o bardzo niskiej wartosci przedmiotu sporu, chyba ze jest to uzasadnione
interesem publicznym (a nie wytacznie interesem samego konsumenta). Konieczne
jest zapewnienie rzecznikom wiekszej samodzielnosci i niezaleznosci, by uodporni¢
system ochrony konsumentéw na tego rodzaju nieuprawnione oczekiwania.

Zrodtem wiekszosci probleméw zwiazanych z niewystarczajacym zaangazowaniem
rzecznikow w prace na rzecz konsumentow sa kwestie finansowe. Wiekszos¢
samorzadow przeznacza na ochrone konsumentdw za mato pieniedzy. W rezultacie
dostepnosc i jakosc ustug publicznych sa bardzo zréznicowane miedzy poszczegdlnymi
powiatami. Co do zasady nie ma w tym niczego nadzwyczajnego, skoro ochrona
konsumentow jest zadaniem wtasnym samorzadu i moze byc réznie umieszczana
na liscie priorytetow w danej spotecznosci lokalnej. Jednak rdéznice miedzy
poszczegolnymi powiatami sg ogromne. Na dodatek, podobnie jak w sprawozdaniu
opublikowanym przed rokiem, widac¢ wyraznie podziat na Polske ,,A” i ,,B” - 0 pomoc
rzecznika w centralnych i wschodnich powiatach jest trudniej niz na zachodzie
kraju.

Jednym z przejawow niewystarczajacego finansowania jest zatrudnianie rzecznika
konsumentow na utamek etatu. Ochrona $wiadczona konsumentom staje sie wowczas
iluzoryczna. Taki rzecznik nie jest w stanie obstuzy¢ wszystkich zainteresowanych,
poswiecic¢ wystarczajaco duzo czasu konkretnym przypadkom, musi ograniczy¢ doboér
metod pomocy (w najlepszym przypadku podejmie interwencje u przedsiebiorcy, ale
Z pewnoscig nie bedzie magt reprezentowac konsumenta w sadzie). Taki rzecznik nie
jest w stanie wykorzystac¢ pozostatych uprawnien - chociazby prowadzi¢ dziatalnosci
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edukacyjnej wsrod mtodziezy i senioréw. Rzecznik powinien by¢ zatrudniony na
peten etat, aby mogt w petni poswieci¢ sie ochronie konsumentow, a nie dzieli¢
czas pracy miedzy konsumentéw a inne zadania. Jesli w danym powiecie nie jest
potrzebny rzecznik na peten etat, mozna utworzy¢ to stanowisko z powiatem
sasiednim (w praktyce samorzady zbyt rzadko korzystaja z mozliwosci powotania
wspolnego rzecznika). Takie rozwiazanie pozwala roztozyc na pét koszty pracy, ale
nie odbija sie na jakosci pracy rzecznika, ktory moze w petnym wymiarze realizowac
swoje obowiazki na rzecz konsumentow, zapewnic obstuge spraw sadowych, a takze
podnosi¢ kwalifikacje.

Potrzeba wiekszej niezaleznosci rzecznika. Dzi$ powaznym problemem jest jego
uzaleznienie od struktur wtadzy lokalnej, co skutkuje potencjalnymi naciskami
co do sposobow i kierunkow dziatania rzecznika. O podjeciu lub niepodjeciu
okreslonych dziatan w sprawie decyduja niekiedy wzgledy pozamerytoryczne. Znane
sg przypadki, kiedy rzecznik odmoéwit konsumentowi zajecia sie sprawa bagatelng
(np. o skrajnie niskiej wartosci przedmiotu sporu) lub skazang na niepowodzenie
(racja byta po stronie przedsiebiorcy), konsument ztozyt skarge do starosty, ktory
na drodze stuzbowej nakazywat rzecznikowi zajecie sie taka sprawa. Nie ma dzi$
przepisow, ktore wystarczajaco chronityby rzecznika przed zwolnieniem z pracy
lub przesunieciem do innych zadan. Niezaleznos¢ wiaze sie tez z zapewnieniem
srodkow na dziatalnos¢, ktorymi rzecznik mogtby zarzadzaé - choéby uwzgledniac
w budzecie koszty szkolen lub postepowan sadowych. Niezaleznos¢ wymaga tez
apolitycznosci. W tym kontekscie budzi watpliwosci taczenie obowiazkow rzecznika
z funkcja polityczna (np. wicestarosty lub radnego), a takze samo kandydowanie
w wyborach samorzadowych. Z punktu widzenia UOKiK takie sytuacje nie powinny
miec miejsca.
Niektore niedoskonatosci i braki, ktore tu oméwiono, mozna wypetni¢ dobra praktyka
w juz istniejacych ramach prawnych i instytucjonalnych. UOKiK widzi tu role dla
siebie - wytyczania drogi, promowania dobrych przyktadow, wyznaczania standardow
i przekonywania do nich samych rzecznikow oraz przedstawicieli wtadz samorzadowych.
Wymuszenie odpowiedniego poziomu ustug powinno w pierwszej kolejnosci spoczywac
na lokalnej spotecznosci i jej organizacjach oraz na mediach lokalnych. Ale od dawna
mowi sie o potrzebie podjecia rowniez pewnych dziatan legislacyjnych. W UOKIK toczy
sie dyskusja o przysztosci rzecznikow konsumentow i potrzebie reformy tej instytucji.
Aktywnie uczestniczy w niej réwniez sSrodowisko rzecznikow. Z cata pewnoscia pewne
zmiany sa konieczne - tylko profesjonalny, niezalezny, wyposazony w odpowiednie narzedzia
(i potrafigcy z nich korzystac) rzecznik bedzie bowiem w stanie podota¢ wyzwaniom, jakie
stawia przed nim XXI wiek.




Rzecznicy konsumentow nie maja prawnego obowiazku raportowac do UOKiK wedtug
wzoru Sprawozdania powiatowych/miejskich rzecznikow konsumentow (zamieszczonego
m.in. na stronie internetowej UOKiK) i faktycznie niektorzy przesytaja sprawozdania
w formacie, ktory jest niekompatybilny z nim. W zwiazku z tym dane zawarte w tabeli
opublikowanej na stronie internetowej UOKiK maja jedynie charakter orientacyjny i nie
stanowia doskonatego odzwierciedlenia catorocznego naktadu pracy rzecznikow.
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https://www.uokik.gov.pl/download.php?id=19155&mod=m/11/pliki_edit.php
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