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I. WSTEP 1 UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO (MIEJSKIEGO)
RZECZNIKA KONSUMENTOW.

Raport dotyczacy dzialalnosci Powiatowych/Miejskich Rzecznikéw Konsumentéw
w roku 2008 sporzadzony zostal na podstawie sprawozdan przekazanych przez rzecznikéw
delegaturom Urzg¢du Ochrony Konkurencji 1 Konsumentow (UOKIiK). Na podstawie danych
przedstawionych przez delegatury ustalono, ze w omawianym okresie funkcjonowato 371
rzecznikéw konsumentow. Raport niniejszy powstat na podstawie 357 ztozonych sprawozdan
czastkowych, 17 rzecznikdbw nie przekazato swoich sprawozdan do dnia sporzadzenia
zestawien przez delegatury.

W kilku przypadkach, stosownie do art. 39 ust. 2 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r.
o ochronie konkurencji 1 konsumentéow (Dz.U. Nr 50 poz. 331, ze zm.), zwanej dalej uokik,
powiaty, na podstawie porozumienia, utworzyly jedno wspolne stanowisko rzecznika.
Laczone stanowiska rzecznika:

- Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Radomiu i w Zwoleniu,

- Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Stalowej Woli 1 w Nisku,

- Powiatowy Rzecznik Konsumentoéw i Miejski Rzecznik Konsumentéw w Lublinie,
- Powiatowy Rzecznik Konsumentéw 1 Miejski Rzecznik Konsumentéow w Krakowie,
- Powiatowy Rzecznik Konsumentdéw i Miejski Rzecznik Konsumentow w Krosnie.

Artykul 76 Konstytucji Rzeczypospolitej Polskiej stanowi delegacje dla organdéw
administracji publicznej oraz organéw samorzadu terytorialnego, do prowadzenia aktywne;j
1 spdjnej polityki, gwarantujacej skuteczna ochron¢ konsumentéw przed dzialaniami
zagrazajqcymi ich zdrowiu, prywatnosci i bezpieczenstwu oraz przed nieuczciwymi
praktykami rynkowymi.

Zadania z zakresu ochrony konsumentéw sa realizowane przez samorzad szczebla
powiatowego 1 wojewddzkiego jako zadania wiasne. Zgodnie z art. 4 ust. 1 pkt 18 ustawy
z dnia 5 czerwca 1998 r. o samorzadzie powiatowym (t.j. Dz.U. z 2001 r. Nr 142, poz. 1592
ze zm.), powiat wykonuje okreslone ustawami zadania publiczne o charakterze
ponadgminnym w zakresie m.in. ochrony praw konsumenta. Zadania te oraz forme¢ ich
realizacji okreslaja przede wszystkim przepisy art. 37 — 43 uokik.

Do ustawowych zadan i uprawnien rzecznika konsumentdw wynikajacych z art. 42
uokik nalezy:

e zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie
ochrony ich interesow,

e skladanie wnioskOw w sprawie stanowienia 1 zmiany przepisOw prawa miejscowego
w zakresie ochrony interesOw konsumentow,

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

e wspoldzialanie z wlasciwymi miejscowo delegaturami UOKIiK, organami Inspekcji
Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi,

e fakultatywne wytaczanie powddztw na rzecz konsumentdw oraz wstgpowanie, za ich
zgoda, do toczacego si¢ postgpowania w sprawach o ochrong interesOw konsumenta.

Oprécz ww. kompetencji rzecznik konsumentoéw moze réwniez:

e wystgpowaé jako oskarzyciel publiczny w sprawach o wykroczenia na szkodg
konsumentow w rozumieniu przepisow Kodeksu postgpowania w  sprawach
o wykroczenia,



e wystgpowac do Prezesa UOKiK z zawiadomieniem dotyczacym podejrzenia stosowania
praktyk ograniczajacych konkurencje (art. 86 uokik),

e wystgpowac do Prezesa UOKiK z zawiadomieniem dotyczacym podejrzenia stosowania
praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw (art. 100 uokik),

e wytacza¢ powddztwa w sprawach o uznanie postanowien Wwzorca UmMoOwy
za niedozwolone (art. 479 (38) par. 1 ustawy Kodeks postepowania cywilnego),

e wystgpowaé do sadu grodzkiego z wnioskiem o natozenie kary grzywny na podmiot
naruszajacy obowiazek udzielenia rzecznikowi wyjasnien 1 informacji bedacych
przedmiotem wystapienia rzecznika lub ustosunkowania si¢ do uwag i opinii rzecznika
(Art. 114 ust 1 uokik).

Usytuowanie organizacyjne rzecznikow okreslaja statuty (regulaminy) powiatow.
Czes¢ rzecznikow posiada wyodrgbnione biuro, jednakze zwykle dziataja w nim
jednoosobowo. Niejednokrotnie powotywani sa oni na niepelne etaty i realizuja swoje zadania
obok innych funkcji pelnionych w powiecie. Niektorzy rzecznicy w wykonywaniu swej pracy
korzystaja zpomocy radcy prawnego oraz pracownika sekretariatu zatrudnionego
w starostwie. Jedynie nieliczni rzecznicy dysponuja wyodrebnionym, zorganizowanym
biurem, w ktéorym pracuje personel pomocniczy (np. Warszawa, Szczecin, Gdansk,
Koscierzyn, Lublin, Konin /MRK 1 PRK/, Poznan /MRK i PRK/, Bydgoszcz, Torun,
Bartoszyce, Krakow, Tarnéw /zaréwno MRK jak i PRK/, £L.6dz, Wroctaw, Gorzow Wlkp.,).
W wigkszosci przypadkéw rzecznicy legitymuja si¢ wyksztalceniem prawniczym lub
ekonomicznym.

Rzecznicy konsumentéw posiadaja kompetencje doradcze 1 procesowe, nie posiadaja
natomiast kompetencji kontrolnych ani wtadczych. W okresie sprawozdawczym powotywani
byli odpowiednio uchwata rady miasta lub rady witasciwego powiatu, stad tez bezposrednio
podporzadkowani byli radom i przed nimi ponosili odpowiedzialno§¢ — art. 40 ust. 3 uokik.
Z dniem 1 stycznia 2009 r. art. 40 ww. ustawy zmieniony zostat przez art. 52 pkt 1 ustawy
z dnia 21 listopada 2008 r. o pracownikach samorzadowych (Dz.U.08.223.1458). Obecne
brzmienie art. 40 uokik:

SArt. 40. 1. Z rzecznikiem konsumentéw stosunek pracy nawiazuje starosta lub
w miastach na prawach powiatu prezydent miasta.

2. Rzecznikiem konsumentéw moze by¢ osoba posiadajaca wyzsze wyksztatcenie,
w szczegolnosci prawnicze lub ekonomiczne, 1 co najmniej pigcioletnia praktyke zawodowa.

3.Rzecznik  konsumentéw  jest bezposrednio  podporzadkowany  staroScie
(prezydentowi miasta).

4. Rzecznika konsumentow wyodrgbnia si¢ organizacyjnie w strukturze starostwa
powiatowego (urzedu miasta), a w powiatach powyzej 100 tys. mieszkancoéw i w miastach na
prawach powiatu rzecznik konsumentow moze wykonywaé swoje zadania przy pomocy
wyodrgbnionego biura.

5. W pozostatym zakresie dotyczacym statusu prawnego rzecznika konsumentow
stosuje si¢ przepisy ustawy z dnia 21 listopada 2008 r. o pracownikach samorzadowych (Dz.
U. Nr 223, poz. 1458).”

Charakter udzielanej przez rzecznikow pomocy przedstawial si¢ nastepujaco:
osobi$cie — bezposrednio w biurze, telefonicznie, listownie lub poprzez e-mail. Rzecznicy
informowali o prawach 1 obowiazkach, analizowali postanowienia umoéw, kart
gwarancyjnych, wyposazali w teksty odpowiednich aktéw prawnych. W przypadku
konsumentéw nie wracajacych po ponowna pomoc — nalezy uzna¢, ze byla ona skuteczna.



W przeciwnym wypadku rzecznicy wystgpowali do przedsigbiorcy, prowadzili mediacje,
sporzadzali pisma reklamacyjne itp. — prowadzili dzialania majace na celu polubowne
zatatwienie sprawy, jesli to nie skutkowato — sporzadzali pozwy i inne pisma procesowe dla
konsumentéw, lub sami wystegpowali do sadu z powddztwem.

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

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

Podstawowa forma $§wiadczenia pomocy przez rzecznikdw konsumentom w 2008 r.
bylo udzielanie porad prawnych (informacje o przystugujacych prawach, w tym kierowanie
konsumentéw do wlasciwych instytucji: np. Inspekcji Handlowej, Inspekcji Sanitarnej,
Urzegdu Regulacji Energetyki, Rzecznika Ubezpieczonych, Arbitra Bankowego),
przygotowywanie wezwan przedprocesowych oraz pism procesowych, wytaczanie powodztw
na rzecz konsumentéw albo przystgpowanie do postgpowan prowadzonych na wniosek
konsumenta, interwencje u przedsigbiorcéw (zarowno bezposrednie w formie telefoniczne;j
jak 1 wystapienia pisemne), prowadzenie mediacji pomigdzy konsumentami
a przedsiebiorcami, udzielanie informacji.'

Biorac pod uwagg dane dotyczace poradnictwa konsumenckiego z lat ubieglych,
liczba udzielonych przez rzecznikoOw porad 1 wyjasnien stale wzrasta. Wraz ze wzrostem
Swiadomos$ci konsumenckiej, znajomosci przystugujacych konsumentom praw, czy tez
z drugiej strony — nieznajomosci przepisow konsumenckich ale wilasciwym
»,doinformowaniu” gdzie szuka¢ fachowej pomocy — wzrastaja oczekiwania
1 zapotrzebowanie przeci¢tnego konsumenta na odpowiednia 1 skuteczna pomoc. Skutecznie
sprzyja temu takze aktywna polityka medialna UOKIK, podkreslajaca m.in. rolg rzecznikoéw
konsumentéw jako instytucji chroniacej interesy konsumentow. Ponadto na stronach
internetowych wielu starostw powiatowych oraz urzedow miast znajduja si¢ serwisy
informacyjne dla konsumentow (odestania do stron internetowych rzecznikow, linki,
podstawowe akty prawne oraz wzory pism).

W celu lepszego kontaktu z konsumentami rzecznicy niejednokrotnie petnili dyzury
poza siedziba starostwa (np.: PRK w Kartuzach, pracownik biura MRK w Szczecinie pehit
cotygodniowe dyzury w Filii Urzgdu Miasta w Szczecinie na Prawobrzezu ) lub w innych
miastach podleglych starostwom powiatowym (np.: PRK w Bytowie, PRK w Chojnicach).

Tabela nr 1 — Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i1 informacji
prawnej w zakresie ochrony konsumentow.

Wiasciwa miejscowo Ilo$¢ udzielonych porad i informacji
delegatura UOKIK /
Wojewddztwo

Bydgoszcz:
kujawsko-pomorskie
1 warminsko-mazurskie

23733

" Tloé¢ udzielonych porad i informacji w skali calego kraju przedstawia tabela nr 1. Szczegotowe zestawienie porad
i informacji konsumenckiej z rozgraniczeniem na konkretny rodzaj sprawy zawarty jest w tabeli nr la w Rozdziale VI
niniejszego sprawozdania.



Gdansk: - 49 374
pomorskie

i zachodniopomorskie

Katowice:

$laskie i opolskie 58 683
Krakow:

matopolskie i podkarpackie 69 899
Lublin:

lubelskie i podlaskie 20744
Lodz:

todzkie i §wigtokrzyskie 16 649
Poznan:

wielkopolskie 21348
Wroctaw:

dolnoslaskie i lubuskie 35949
Warszayva: . 37123
mazowieckie

Razem 333 502

W udzielonych poradach dominowaty nastepujace kategorie spraw:

a) umowy sprzedazy konsumenckiej - reklamacje towaréw zakupionych — glownie

(w kolejnosci wykazanej czgstotliwoscia pojawiania si¢ problemu): obuwia, sprzgtu RTV
1 AGD, odziezy, sprzgtu komputerowego, telefonéw komorkowych, mebli oraz elementow
wyposazenia wnetrz, samochodow 1 akcesoriow, materialdow budowlanych. Najczgstszymi
przypadkami, w ktorych rzecznicy podejmowali dziatania byty:

w zakresie niezgodnosci towaru konsumpcyjnego z umowq: odmowa przyjecia zgloszenia
reklamacyjnego, narzucanie konsumentom przez przedsigbiorcg wlasnego sposobu
zatatwienia reklamacji, niezaleznie od zadan zgloszonych przez konsumentdéw, brak
uzasadnienia w razie odmowy uwzglednienia zgloszonych reklamacji, przewlekle
rozpatrywanie reklamacji - nieprzestrzeganie przez przedsigbiorcow ustawowego 14 -
dniowego terminu rozpatrzenia reklamacji, brak podstawowej wiedzy z zakresu
niezgodnosci towaru z umowa, klopoty ze zrozumieniem i stosowaniem tej instytucji
prawnej. Niejednokrotnie sprzedawcy pod pojgciem ,reklamacji” rozumieli jedynie
uprawnienia wynikajace z dokumentu gwarancyjnego — nie za$ uprawnienia przystugujace
konsumentowi z tytutu niezgodnosci towaru z umowa na mocy ustawy z dnia 27 lipca
2002 r. o szczegbdlnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu
cywilnego (Dz.U. Nr 141, poz. 1176, ze zm.; zwanej dalej ustawa o sprzedazy
konsumenckiej). Niektorzy sprzedawcy stosuja praktyke zamieszczania na formularzach
reklamacyjnych informacji o obowiazku osobistego zgtoszenia si¢ przez konsumenta po
decyzje w sprawie reklamacji;

w zakresie gwarancji jakosci: utrzymywanie, iz gwarancja jest jedynym sposobem
realizacji roszczen konsumenckich, nieskuteczne usuwanie wad, odmowa uwzgledniania
reklamacji, brak jednoznaczno$ci postanowien karty gwarancyjnej oraz ich jednostronna
interpretacja, brak mozliwos$ci skorzystania z uprawnien gwarancyjnych z wielu powodow
szczegdlowo wyliczonych w dokumencie gwarancyjnym.

Czgsto zapewnienia producenta lub sprzedawcy, np. ,,gwarancja dozywotnia, gwarancja 15,
20 lat” konsumenci traktuja jako gwarancje, ze produkt przez ten okres bedzie objety
bezptatng ochrona. Samo takie o$wiadczenie nie jest gwarancja, poniewaz nie ksztattuje
obowiazkow gwaranta.



Z uwagi na fakt, iz udzielenie gwarancji nie jest obowiazkiem, a jej tre§¢ gwarant moze
swobodnie ksztaltowaé, uprawnienia konsumentow z tytutu gwarancji sa bardzo stabe 1 czgsto
narazaja konsumenta na:

dtugi czas naprawy lub wymiany (nie okreslenie terminu zalatwienia reklamacji),
czegsto mimo ewidentnej wadliwosci towaru, nie ma mozliwosci wymiany towaru na
nowy,

ponoszenie kosztow transportu, badania-ekspertyzy towaru,

zadanie od konsumentéw optat w sytuacji nieuzasadnionej w ocenie serwisu
reklamacji,

nie przedluzanie gwarancji w razie naprawy lub wymiany towaru,

uzaleznianie ochrony gwarancyjnej od obowiazku wykonania ptatnych przegladow
serwisowych.

Brak unormowania gwarancji konsumenckiej w Kodeksie cywilnym, powoduje, iz konsument
nie jest wlasciwie chroniony gdy korzysta z gwarancji.

Niestety konsumenci nadal nie maja $wiadomosci, iz przystuguje im prawo wyboru migdzy
ochrona wynikajaca z gwarancji a ustawowa odpowiedzialnoscia sprzedawcy wynikajaca
z ustawy o sprzedazy konsumenckiej, co sprzedawcy nagminnie wykorzystuja, uchylajac si¢
w ten sposob od odpowiedzialnosci;

e inne problemy dotyczyly:

odmowy przyjmowania od konsumentow reklamacji po uptywie 6 miesigcy
uzytkowania towaru,

kierowania konsumentéw do serwisoOw gwarancyjnych (w przypadku posiadania karty
gwarancyjnej),

uzalezniania przyjmowania reklamacji od przedstawienia sprzedawcy ekspertyz
wykazujacych ujawnienie si¢ wady w chwili wydania towaru,

nie przestrzeganie 14—dniowego terminu ustosunkowania si¢ do zadan reklamacyjnych
konsumenta,

odmowy przyjecia reklamacji od konsumenta na podstawie dowodu zakupu, jakim jest
wydruk z terminala kart platniczych, lub potwierdzenia transakcji wystawionego przez
bank,

braku lub nieterminowym udzieleniu odpowiedzi na ztozona reklamacjg,

nie okres$laniu terminéw zatatwienia reklamacji (naprawy lub wymiany towaru),
dostarczeniu uszkodzonego mechanicznie towaru, czego konsument nie sprawdzit na
miejscu,

koniecznos$cia udowodnienia, iz reklamowana wada powstata bez winy konsumenta,
nie wykazywaniu dobrej woli ze strony sprzedawcow w razie prosby konsumentow
0 wymiang lub zwrot towaru.

b) zwiazane z wadliwos$cia lub niezgodnoscia z umowa §wiadczonych ustug — podstawowymi

problemami, z jakimi spotykali si¢ rzecznicy w tym zakresie byly (w kolejnosci
wykazanej czgstotliwo$cia pojawiania si¢ problemu):

o ustugi telekomunikacyjne — zawyzone rachunki telefoniczne za ustugi telefonii stacjonarne;j
lub komorkowej jak rowniez za potaczenia internetowe, nieprawidlowo naliczany
abonament, zta jakos$¢ ushug - wynikajaca glownie z czgstych przerw w ich $wiadczeniu,
nieprawidlowosci w funkcjonowaniu Blekitnej Linii TP SA — przy jednoczesnym
przerzuceniu zwiazanych z tym obciazen na konsumenta, problemy z dialerami, stwarzanie



utrudnien w realizacji roszczen reklamacyjnych, stwarzanie utrudnien w odstapieniu od
umowy z operatorem telekomunikacyjnym,

e problemy z nadawcami TV cyfrowej i kablowej,

o ustugi budowlane i remontowe — realizacja robot niezgodna z projektem, umowa lub
zamOwieniem, uzywanie materiatéw nienalezytej jakoSci, zadanie wyplaty ceny wyzszej
niz umowiona, zadanie wysokiego zadatku, zaliczki lub zaptaty z gory calosci kwoty,
opoznienia w realizacji robdt, odmowa wystawiania faktur,

o ustugi bankowe i finansowe — nieprzestrzeganie przepisoOw ochronnych konsumentow
o prawie do odstapienia od umowy o kredyt konsumencki, zawieranej w lokalu, poza
lokalem i na odleglo$¢, wprowadzanie konsumentéw w btad co do uprawnien zwiazanych
z wczesniejsza splata zaciagnigtego kredytu konsumenckiego, stosowanie niejasnych
sformutowan warunkéw umowy o kredyt konsumencki we wzorach umownych,
wprowadzanie w blad co do wysokos$ci oprocentowania i1 optat za prowadzenie rachunkéw
(lokaty, ROR) oraz oprocentowania, prowizji i dodatkowych optat za obstuge kredytow
(w tym gldéwnie hipotecznych oraz na zakup towaréw konsumpcyjnych — w ramach umow
wiazanych sprzedazy i1 kredytu), zadanie prowizji za prowadzenie ROR — pomimo
dtugotrwatego braku $rodkdéw na rachunku i nie realizowania wynikajacych z kodeksu
cywilnego obowiazkoéw banku, bezprawne wpisywanie do bazy nierzetelnych dtuznikow
bankowych. Brak regulacji prawnych na rynku posrednictwa finansowego, w wyniku
czego konsument nie ma pewnosci, ze jego pieniadze posrednik w odpowiednim czasie
przekaze na konto wierzyciela. Obecnie dziatalnos$¢ tego typu firm jest oparta wylacznie na
zaufaniu.

o ustugi deweloperskie — umieszczanie w tresci umow o budowe lokalu klauzul abuzywnych,
nieprzestrzeganie warunkow umow, m.in. termindéw przekazywania mieszkan nabywcom,
naktanianie konsumentow do podpisywania anekséw zawierajacych niekorzystne dla
konsumenta postanowienia,

o ustugi transportu lotniczego — opOznienia badZz odwotlania lotu, zniszczenia badz
zagubienia bagazu, odstapienie od umowy przewozu i problemy z odzyskaniem kosztow
biletu, brak pelnej 1 rzetelnej informacji dotyczacej cen biletow oraz pobieranie
dodatkowych optat manipulacyjnych,

o ustugi ubezpieczeniowe, glownie z zakresu ubezpieczen komunikacyjnych — odmowa
wyplaty odszkodowania, znaczne zanizanie jego wysokos$ci, wyplata odszkodowania na
podstawie kosztorysu, a nie rachunkéw,

o ustugi motoryzacyjne — dhlugotrwate naprawy samochodéw, wielokrotne, nieskuteczne
naprawy, wymiana niesprawnych czg$ci na inne réwniez wadliwe,

o ustugi turystyczne — niska jakos$¢ hoteli 1 $§wiadczonych ustug, rdznice wystepujace
pomigdzy ceng rzeczywista ustugi a ceng oferty katalogowej,

e ustugi pralnicze — uszkodzenie lub zagubienie odziezy oddanej do czyszczenia
chemicznego,

o ustugi edukacyjne (kursy jezykowe, szkolenia, szkoly niepubliczne) — brak mozliwosci
wczesniejszego rozwigzania umowy bez ponoszenia kar umownych, zadanie wysokich
odsetek karnych za nieterminowe ptacenie czesnego, brak mozliwo$ci rozwiazania umowy
w sytuacji niezadowolenia z jakos$ci $wiadczonych przez szkole ustug, odmowa wydania
swiadectwa ukonczenia szkoty z powodu nieuregulowania wszystkich optat za szkote.

Nalezy ponadto odnotowaé znaczny wzrost liczby skarg konsumenckich (sygnalizowany
zwlaszcza przez rzecznikdw z wojewodztwa wielkopolskiego) dotyczacych spraw bankowych



oraz ubezpieczeniowych, co niewatpliwie zwiazane jest z do$¢ agresywna oferta w tym
sektorze uslug, jak réwniez z kryzysem na rynkach finansowych i powiazana z tym
weryfikacja uméw kredytowych przez banki.

Ponadto interesy konsumentow byly istotnie naruszane poprzez:

e nieprawidlowosci w umowach zawieranych poza lokalem przedsiebiorstwa lub na
odlegtos¢ — polegajace na wykorzystywaniu latwowierno$ci konsumentéw co do
przedstawianej oferty — m. in. prenumeraty czasopism, ksiazek, umow abonamentu
telewizji satelitarnej, telekomunikacyjnych, dostgpu do internetu, sprzedazy sprzgtu AGD,
montazu filtrow do wody a nawet sprzedazy samochodoéw. Przedsigbiorcy utrudniali
konsumentom realizacj¢ ich praw, zwlaszcza odstapienia od umowy, w szczegolnosci od
umow wiazanych, czyli takich gdzie poza umowa kupna-sprzedazy konsument podpisuje
takze umowe kredytu. Trudnosci z rozwigzaniem umowy stwarzali zarbwno sprzedawca
jak 1 bank, co powodowalo, iz odstapienie od nich stawalo si¢ praktycznie niemozliwe.
Praktyki te byly stosowane nawet w okresie trwania 10 — dniowego ustawowego terminu,
przyshugujacego konsumentom do odstapienia od umowy. Konsumenci obciazani byli
kosztami przesylek, oferowano im towar za cen¢ znacznie przewyzszajaca jego wartos¢
lub towary niskiej jakosci, nie byli informowani o adresie siedziby firmy wysytkowej lub
akwizytora,

e zawieszanie albo zaprzestanie wykonywania przez przedsiebiorcow dziatalnosci
gospodarczej, pomimo wczesniej zawieranych z konsumentami umow, czego skutkiem
jest pozbawienie ich mozliwosci dochodzenia swoich praw.

Zglaszano réwniez skargi na dziatalno$¢ zaktadow energetycznych, gazowniczych,
cieptowniczych, wodociagowych, Poczty Polskiej, PKP, zakladéw komunikacji miejskiej
oraz zwiazane z utrzymaniem lokali mieszkalnych. Dotyczyly one czynszu, stanu
technicznego, medidw: wody, gazu, energii elektrycznej i cieplnej. Niejednokrotnie rowniez
do rzecznika zwracali si¢ mieszkancy z prosbami o interwencje w sprawach wykraczajacych
poza zakres uprawnien rzecznika. Ws$réd spraw nie posiadajacych charakteru
konsumenckiego znajdowaly si¢ m.in.: sprawy cztonkéw spotdzielni mieszkaniowych,
wspolnot mieszkaniowych, najemcow mieszkan domow komunalnych, sprawy dotyczace
prawa pracy, prawa rodzinnego, prawa spadkowego.

Konsumenci skarzyli si¢ rowniez na nieuczciwa dzialalno§¢ niektorych firm
windykacyjnych, ngkajacych zastraszajacymi wezwaniami do sptaty nieistniejacego dlugu,
powotlujac si¢ na nieistniejace przepisy. Skargi na jako$¢ paliwa skutkowaty zawiadomieniem
przez rzecznika Inspekcji Handlowe;.

Coraz czgsciej z porady rzecznikdw pragna roéwniez skorzystaé przedsigbiorcy.
Przedmiotem ich pytan byla najcze$ciej wykladnia przepisoOw prawa, w szczegdlnosci ustawy
o sprzedazy konsumenckiej oraz Kodeksu cywilnego.

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

Wystapienia rzecznikdw do przedsigbiorcow znajduja podstawe w art. 42 ust. 4 uokik.
Uprawnienie to wsparte jest art. 114 ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow
stanowiacym ,.kto wbrew przepisowi art. 42 ust. 4 narusza obowiazek udzielania Rzecznikowi



Konsumentéw wyjasnien i informacji bgdacych przedmiotem wystapienia rzecznika lub
obowiazek ustosunkowania si¢ do uwag i opinii rzecznika, podlega karze grzywny, nie
mniejszej niz 2000z1”. Rzecznikowi przystuguje prawo wystapienia do sadu grodzkiego
z wnioskiem o natozenie kary grzywny na podmiot naruszajacy ww. obowiazek.
Niejednokrotnie, juz samo powotanie si¢ na art. 114 ust. 1 uokik sprawiato, iz pisma
rzecznika kierowane do przedsigbiorcy jedynie sporadycznie nie przynosity oczekiwanych
rezultatow.

Ponadto, zgodnie z art. 12 ust. 2 pkt 4 ustawy z dnia 23 sierpnia 2007r.
o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym (Dz. U. Nr 171, poz. 1206) rzecznik
konsumentéw posiada dodatkowa kompetencje w przedmiocie wystgpowania z zadaniem
zaniechania przez przedsigbiorceg stosowania nieuczciwej praktyki rynkowe;.

Wigkszo$¢ wystapien miata charakter mediacyjny. Po przedstawieniu stanu
faktycznego 1 odpowiadajacym temu stanowi przepisom prawa, rzecznicy wnosili
o polubowne zatatwienie sporu poprzez zweryfikowanie przez przedsigbiorcg swojego
stanowiska i zatatwienie sprawy zgodnie z obowiazujacymi przepisami. W przypadkach, gdy
ewidentnie zostaly naruszone prawa konsumenckie a przedsigbiorca nie ustosunkowal si¢
pozytywnie do wystapienia rzecznika, kierowane byty powddztwa do sadu, badz tez rzecznicy
wstepowali do toczacych sig juz postgpowan sadowych. Przedsigbiorcom udzielano rowniez
stosownych wyjasnien i pouczen.

Znamienne jest, ze w wigkszosci przypadkow wystapienia do przedsigbiorcow,
konczyly si¢ pozytywnym zalatwieniem sprawy. Wskazuje to z jednej strony na sprawne
prowadzenie przez rzecznikOw mediacji z przedsigbiorcami, a z drugiej strony na zrozumienie
i chg¢ polubownego zatatwienia sporu przez przedsigbiorcOw — rdwniez w trosce o ,,dobry”
wizerunek firmy.

Rzecznicy sygnalizuja ponadto nastgpujace problemy ze strony przedsigbiorcow:

— brak znajomosci (badz nie respektowanie) przepisOw ustawy o sprzedazy
konsumenckiej. Czgsta praktyka byla rowniez odmowa wuznania roszczen
konsumenta z tytutu niezgodnosci towaru z umowa po uptywie okresu 6 miesigcy
od daty wydania towaru (kiedy to konsument traci przywilej] dowodowy w postaci
ustawowego domniemania istnienia wady w momencie wydania towaru i musi sam
uprawdopodobni¢ istnienie niezgodno$ci towaru z umowa w chwili jego wydania).
W toku spraw niejednokrotnie rzecznicy korzystali z pomocy niezaleznych
rzeczoznawcow (wpisanych na listg¢ Wojewodzkiego Inspektoratu Inspekcji
Handlowej), ktérych ekspertyza przewaznie réznita si¢ znaczaco od ekspertyzy
rzeczoznawcy powolanego przez przedsigbiorcg.

— niewlasciwe i niekorzystne dla konsumentéw stosowanie przepisow ustawy z dnia
20 lipca 2001 r. o kredycie konsumenckim (Dz. U. z 2001 Nr 100, poz. 1081),
zarbwno przez banki udzielajace kredytu jak 1 przedsigbiorcow, od ktorych
nabywaja towary lub ustugi finansowane kredytem.

— brak informacji ze strony przedsigbiorcy o wlasciwosciach danego towaru, np.
obuwia sportowego, co skutkowalo uzywaniem go niezgodnie z jego
przeznaczeniem.

— nieprzestrzeganie przepisoOw ustawy z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie niektérych
praw konsumentoéw oraz o odpowiedzialnosci za szkod¢ wyrzadzona przez produkt
niebezpieczny (Dz. U. z 2000 r. Nr 22, poz. 271) poprzez utrudnianie konsumentom
skorzystania z przystugujacych im uprawnien do odstapienia od umowy w terminie
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10 dni od dokonania zakupu, bez podania przyczyny i ponoszenia z tego tytutu
konsekwencji finansowych.

W  przypadkach stwierdzenia stosowania w treSci umoéw badz regulamindéw
niedozwolonych zapisow, rzecznicy wystgpowali do przedsigbiorcéw z wezwaniem do ich
zmiany. Czgstokro¢ wspotdziatali rowniez z wlasciwymi miejscowo i rzeczowo instytucjami,
majac na celu wspolne wystapienie do przedsigbiorcy ewidentnie naruszajacego prawo
konsumenckie.

Rzecznicy podejmowali rowniez interwencje na rzecz konsumentéw w przypadku
dziatan przedsigbiorcéw tamiacych zasady dobrych obyczajow kupieckich.

Szczegotowe zestawienie spraw, w ktorych rzecznicy konsumentéw wystgpowali do
przedsigbiorcow w interesie konsumentow zawarte jest w ponizszej tabeli (Tabela nr 2).

Tabela nr 2 — Wystapienia kierowane do przedsigbiorcow w sprawie ochrony
interesow konsumentow.

Wiasciwa miejscowo Ilo$¢ wystapien do przedsigbiorcow
delegatura UOKIK /

Wojewodztwo

Bydgoszcz:

kujawsko-pomorskie 3574
i warminsko-mazurskie

Gdansk: . 3 789
pomorskie

i zachodniopomorskie

Katowice:

$laskie i opolskie 9154
Krakow:

matopolskie i podkarpackie 4007
Lublin:

lubelskie i podlaskie 2980
Lodz:

todzkie i §wigtokrzyskie 4 656
Poznan:

wielkopolskie 2262
Wroctaw:

dolnoslaskie i lubuskie 6 596
Warszayva: . 6 056
mazowieckie

Razem 48114

3. Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentow.

Artykut 42 ust. 2 uokik stanowi, iz fakultatywnym zadaniem rzecznika konsumentow
jest wytaczanie powodztw na rzecz konsumentoéw oraz wstepowanie, za ich zgoda, do
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toczacego si¢ postgpowania w sprawach o ochrong interesow konsumentéw. Prawo nie
obliguje jednak rzecznika do wystapienia do sadu w imieniu konsumenta. Decyzj¢ w tej
sprawie rzecznik podejmuje samodzielnie, po analizie przedtozonej mu skargi oraz zwiazanej
z nig dokumentacji. Oznacza to, iz rzecznik samodzielnie dokonuje oceny ryzyka i zasadnos$ci
wystapienia z powodztwem przeciwko przedsigbiorcy.

Rzecznicy zazwyczaj decydowali si¢ na wytoczenie powodztwa na rzecz
konsumentéw, gdy:

— przedstawione przez konsumenta dowody jednoznacznie wskazywaly, iz przedsigbiorca
razaco naruszyl prawo;

— przedstawione dowody wskazywaly jednoznacznie, iz przedsigbiorca naruszyl prawo
a jednoczesnie rzecznik ocenia, ze konsument sam nie poradzi sobie ani
ze sporzadzeniem pozwu ani z uczestnictwem w procesie (osoby starsze, chore);

— sprawa dotyczy szerokiego kr¢gu konsumentow, a wyrok w sprawie mogltby stanowic¢
pewien rodzaj wskazowki na przysztos¢ w podobnych sprawach (precedens).

Rzecznicy przed wytoczeniem powddztwa kierowali do przedsigbiorcy propozycje
ugodowego zatatwienia sporu. W przypadku, gdy sprzedawca/ustugodawca nie udzielit
odpowiedzi, lub jego stanowisko byto odmienne od stanowiska rzecznika, sprawa kierowana
byla na droge postepowania sadowego. Stosownie do art. 63° Kodeksu postgpowania
cywilnego, rzecznik moze wytacza¢ powodztwa na rzecz obywateli, a takze wstgpowaé do
toczacego si¢ juz postgpowania w kazdym jego stadium za zgoda powoda.

Wigkszo§¢ powddztw zwiazana byta z dochodzeniem roszczen wynikajacych z tytutu
niezgodnos$ci towaru z umowa, gwarancji (obuwie, odziez, meble, okna PCV, sprzet
komputerowy, telefony komoérkowe) i zasad rozwigzywania uméw. Dominowaty jednakze
przede wszystkim pozwy o zaptatg.

Przyblizona struktur¢ powodztw w skali catego kraju przedstawia Tabela nr 3.

Tabela nr 3 — Wytaczanie powo6dztw na rzecz konsumentow.

Wiasciwa miejscowo
delegatura UOKIK / Powoddztwa na rzecz konsumentow
Wojewodztwo
Del. w Bydgoszczy/ kujawsko- 90
pomorskie i warminsko-
mazurskie
Del. w Gdansku/ pomorskie i

. : 51
zachodniopomorskie
Del. w Katowicach/ §laskie i

: 62

opolskie
Del. w Krakowie/ matopolskie
. . 162
i podkarpackie
Del. w Lublinie/ lubelskie i

. 34
podlaskie
Del. w Lodzi/ 16dzkie
o . 23
i $wigtokrzyskie
Del. w Poznaniu/ wielkopolskie 7
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Del. we Wroctawiu/ 148
dolnoslaskie

1 lubuskie

Del. w Warszawie/ mazowieckie 229
Razem 870

Niezaleznie od powddztw wytaczanych w interesie konsumentow, wymienionych
w niniejszej informacji, rzecznicy wstgpowali takze do toczacych si¢ postgpowan cywilnych
wszczetych z powodztw samych konsumentow. Wielokrotnie stuzyli oni réwniez pomoca
prawna w zakresie przygotowywania pozwow sadowych wnoszonych indywidualnie przez
konsumentow.

4. Wspoldziatanie 7 Urzedem QOchrony Konkurencji i Konsumentow i jego
Delegaturami, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi i innymi
instytucjami w zakresie ochrony konsumentow.

Trwa stala, biezaca wspolpraca pomigdzy Urzgedem Ochrony Konkurencji
1 Konsumentow a powiatowymi (miejskimi) rzecznikami konsumentéw. W ocenie
rzecznikow, biezaca wspotpraca UOKIK z powiatowymi rzecznikami konsumentow jest
w peini zadowalajaca.

UOKIiK w ramach szeroko pojetej wspotpracy z samorzadem powiatowym podejmuje
nast¢pujace dziatania:

e monitoruje proces powotywania rzecznikéw — w tym celu opracowano w Urzedzie
specjalna bazg danych, z uwzglednieniem adresow biur rzecznikow konsumentow, aby
stworzy¢ mozliwos¢ dotarcia do wiasciwego miejscowo rzecznika (baza ta jest tez
dostepna na stronie internetowej UOKIK),

e udziela rzecznikom porad, informacji oraz wyjasnien dotyczacych prawa
konsumenckiego,

e uczestniczy w regionalnych naradach z rzecznikami oraz jednostkami Inspekcji
Handlowej, poswigconych wymianie doswiadczen i ustaleniu kierunkow wspotdziatania
w zakresie ochrony konsumentow,

e wspolpracuje z powolana przez Prezesa UOKIK Krajowa Rada Rzecznikéw
Konsumentow. Rada ta jest ustawowym, stalym organem opiniodawczo-doradczym
Prezesa Urzedu w zakresie spraw zwiazanych z ochrong praw konsumentéw na szczeblu
samorzadu powiatowego. W sktad Rady wchodzi dziewigciu rzecznikéw konsumentow,
po jednym z obszaru wilasciwosci miejscowe] kazdej delegatury Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentow.

Do zadan Rady nalezy w szczegdlnosci:

— przedstawianie propozycji dotyczacych kierunkdéw zmian legislacyjnych w przepisach
dotyczacych ochrony praw konsumentow,

— wyrazanie opinii w przedmiocie projektow aktow prawnych lub kierunkéw rzadowe;j
polityki konsumenckie;j,

— wyrazanie opinii w innych sprawach z zakresu ochrony konsumentéow przedtozonych
Radzie przez Prezesa Urzgdu.

Rzecznicy sktadali do UOKiK zawiadomienia dotyczace podejrzenia stosowania
praktyk ograniczajacych konkurencje¢ lub naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow.
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Przesytali w formie sygnatow informacje o nieuczciwych praktykach przedsigbiorcow do
wykorzystania przez UOKiK w prowadzonych dzialaniach, wnosili o podjgcie badania
wzorcow umoOw celem ustalenia, czy nie zawieraja one postanowien niezgodnych
z przepisami prawa, zwracali si¢ do Delegatur, Inspektoratow Inspekcji Handlowej 1 Inspekcji
Sanitarnej o przeprowadzenie kontroli u przedsigbiorcow oraz wspoldziatali przy
prowadzonych kontrolach, zbierajac od przedsigbiorcoOw materiaty, ktore byly nastgpnie
wykorzystywane w toku prowadzonych badan i postgpowan (kontrola bankéw, kontrola
umow w obrocie nieruchomosciami, kontrola oznakowania towarow, itp.). Brali udziat
w szkoleniach podnoszacych ich kwalifikacje organizowanych przez UOKIK, Inspekcje
Handlowa.

Jak wynika z przedstawionych sprawozdan rzecznicy ponadto wspdtpracuja z:

Prokuratura,

Policja,

oddziatami terenowymi Urzedu Regulacji Energetyki,
Polubownymi Sadami Konsumenckimi,
Stowarzyszeniem Konsumentow Polskich,
Europejskim Centrum Konsumenckim,

Federacja Konsumentow

O R

Stowarzyszenie Krzewienia Edukacji Finansowej (Stowarzyszenie udziela
w  Os$rodkach Doradztwa Finansowego 1 Konsumenckiego bezptatnego
poradnictwa konsumenckiego dla oséb nadmiernie zadluzonych — dziatalno$é
Stowarzyszenia upowszechniana byta wsrdéd konsumentow),

Zrzeszeniem Prywatnego Handlu i Ustug,
Biurem Rzecznika Ubezpieczonych,
Biurem Rzecznika Praw Obywatelskich,
Zwiazkiem Bankow Polskich,

Arbitrem Bankowym,

Panstwowa Inspekcja Pracy,

Urzedem Komunikacji Elektronicznej,
Nadzorem Farmaceutycznym,

Generalnym Inspektorem Ochrony Danych Osobowych,

Y | E V (

1 innymi podmiotami.

Wspétpraca z ww. podmiotami polega m. in. na wzajemnej wymianie pogladow,
informacji w zakresie jednolitej interpretacji przepisow prawnych, sygnalizowaniu
niekorzystnych dla konsumentéw zjawisk rynkowych.

W tym przedmiocie na szczegdlne uwzglednienie zastuguje wspotpraca z Inspekcja
Handlowa. Polega ona w szczegdlno$ci na powiadamianiu organéw IH o koniecznosci
przeprowadzenia kontroli u przedsigbiorcOow uporczywie naruszajacych obowiazujace
przepisy prawa oraz na wzajemnym kierowaniu interesantow w zakresie wtasciwosci obydwu
instytucji. Rzecznik kieruje konsumentow w uzasadnionych przypadkach do jednostek
terenowych Inspekcji celem podjecia interwencji przez IH (prowadzenie postgpowan
pojednawczych, korzystanie z ustug usytuowanych przy Inspekcji Handlowe;j
rzeczoznawcow), za$ Inspekcja Handlowa kieruje do rzecznikéw tych konsumentow, ktorych
sprawy wymagaja fachowej pomocy w postegpowaniu procesowym.
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5. Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Jednym z zadan rzecznika jest prowadzenie dziatan edukacyjno-informacyjnych na

rzecz konsumentodw. Dziatania powyzsze podejmowane byly zar6wno wobec konsumentéw
»dorostych” jak i dzieci i mtodziezy — ksztattujacych dopiero swoje gusta i stawiajacych
pierwsze kroki w $wiecie popytu i podazy. Obejmowaly réwniez akcje informacyjne
skierowane do przedsigbiorcoOw, propagujace m.in. nowe przepisy ustawy o sprzedazy
konsumenckie;.

Podejmowane przez rzecznikow dziatania miaty nastgpujace formy:

wspoltpraca z prasa — publikowanie tematycznych artykulow, cykli wyktadow,
wywiadow, czy tez cykliczne dyzury informacyjne w siedzibach gazet — zar6wno
o zasiggu ogdlnokrajowym jak i tytutach lokalnych,

wspolpraca z innymi mediami: telewizja 1 radiem — rdéwniez o zasiggu
ogblnokrajowym i lokalnym — majaca na celu m.in. przekazywanie informacji
o wszelkich zmianach w przepisach prawnych dotyczacych konsumentow,
nagtasnianie istniejacych na rynku zagrozen interesoéw konsumentow w audycjach
radiowych 1 programach telewizyjnych,

konferencje tematyczne propagujace wiedz¢ z zakresu ochrony konsumentow,

edukacja w szkotach polegajaca m.in. na rozpowszechnianiu materiatow
edukacyjnych (przygotowanych rowniez w wersji dla najmtodszych),
propagowaniu wiedzy o przystugujacych konsumentowi prawach, organizowaniu
konkurséw wiedzy dla mtodziezy,

w ramach dzialan edukacyjnych rzecznicy organizowali takze pozaszkolne
spotkania informacyjne. Najczgéciej byly one prowadzone w sposéb
zorganizowany, dla szerokiego kregu stuchaczy. Szczegélnie zainteresowane
takimi spotkaniami byty: spotdzielnie mieszkaniowe, zrzeszenia przedsigbiorcow,
cechy rzemie$lnicze, instytucje gminne i1 powiatowe. Spotkania informacyjne
przygotowywano glownie dla pracownikow tych instytucji, cztonkdéw spoétdzielni,
zrzeszen 1 cechow, mieszkancow gminy 1 powiatu. W kazdym przypadku spotkania
potaczone byly z udzielaniem porad konsumentom. Na odnotowanie zastuguja
czeste spotkania organizowane przez rzecznikéw dla ich wlasnych rad powiatu.

rzecznicy prowadzili dzialalno$¢ edukacyjna takze w innych formach, np.
przesytajac do poszczegélnych gmin wchodzacych w skiad powiatu informacje,
opracowania, broszury o charakterze konsumenckim, z prosba o ich
rozpowszechnienie wsréd mieszkancow, poprzez wywieszenie na tablicy ogloszen
w urzedzie gminy lub w siedzibie poszczegolnych spotek komunalnych, czy tez
przekazanie radnym, sottysom w celu dalszego ich kolportazu,

wielu rzecznikéw konsumentéw informuje réwniez, ze starostwa powiatowe,
w ktorych sa zatrudniani zorganizowaly na wlasnych stronach internetowych
zaktadki dotyczace dziatalno$ci rzecznikéw i wielu innych aspektow problematyki
konsumenckiej oraz tablice informacyjne na terenie starostw temu poswigcone,

szkolenia dla nauczycieli z zakresu wprowadzania elementéw wiedzy
konsumenckiej do programow nauczania w szkotach publicznych — organizowane
1 realizowane przy wspolpracy z wojewddzkimi kuratorami o§wiaty, wydziatami
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edukacji 1 sportu starostw powiatowych, urzedéw miast i gmin, os$rodkami
doradztwa metodycznego, dyrektorami szkot. Uczestnikami szkolen byli gtownie
nauczyciele wiedzy o spoteczenstwie, historii, geografii, ekonomii, doradcy
metodyczni oraz dyrektorzy poszczegolnych szkot,

prelekcje prowadzone dla roznych grup srodowiskowych, bezposrednie spotkania
z konsumentami w postaci pogadanek, prelekeji itd.,

rozprowadzanie broszur, materiatow informacyjnych,
szkolenie przedsigbiorcow w zakresie praw konsumentow,

prowadzenie poradnictwa konsumenckiego poprzez umieszczanie krotkich
informacji oraz tzw. FAQ (Frequently Asked Questions) na stronach internetowych
oraz za pomoca poczty elektroniczne;j.

Przyktady konkretnych inicjatyw:

PRK w Brodnicy — spotkania z mtodzieza w ramach ,,Dni przedsigbiorczosci”,
w czasie ktorych rozdano roznego rodzaju materialy, ulotki, kserokopie ustaw
poruszajacych tematyk¢ konsumencka.

MRK w Grudziadzu — spotkania z miodzieza w ramach ,,Swiatowego Dnia
Konsumenta”, ,,Dnia Bezpiecznego Internetu” w czasie ktorych propagowano
migdzy innymi prawa konsumentéw dokonujacych zakupdw przez internet.

PRK w Nakle nad Notecia — strona internetowa z syntetycznym opisem
poszczegolnych rodzajow umoéw zawieranych najczesciej przez konsumentow.
Ponadto spotkania z osobami starszymi w ramach wspotpracy ze Zwiazkiem
Emerytéw 1 Rencistow w Nakle nad Notecia.

PRK w Sg¢polnie Krajefiskim — spotkania z miodzieza w formie warsztatow ,,Moje
konsumenckie ABC — mitodzi kupuja”, ktorych celem byly krétkie prelekcje,
pogadanki o podstawowych prawach konsumenta.

PRK w Toruniu — wspotpraca z fundacja ,,Mama w mie$cie” majaca na celu cykl
spotkan dla mtodych matek i zapoznanie z aktualnymi przepisami konsumenckimi.

rzecznicy z wojewodztwa wielkopolskiego (Gniezno, miasto Kalisz, Poznan, Sroda
Wikp., Gostyn, Pita, Wrzesnia, Srem, Oborniki, Ztotéw, miasto Konin, Wagrowiec,
Konin, Sroda Wlkp.) przeprowadzili w swoich powiatach wyktady w szkotach
w celu przygotowania mlodziezy do V edycji Wielkopolskiej Olimpiady Wiedzy
Konsumenckiej, organizowanej przez Delegatur¢ UOKiK w Poznaniu, ktéra na
szczeblu powiatowym przeprowadzana jest przez rzecznikow.

PRK z Nowego Targu — cykl wykladéw nt. ochrony praw konsumentéw w ramach
Uniwersytetu III Wieku w Nowym Targu, zorganizowal dodatkowe dyzury
konsumenckie dla mieszkancow w budynkach urzedow gmin, uruchomit stale
aktualizowana strong internetowa zawierajaca informacje dotyczace obowiazujacych
aktow prawnych regulujacych problematyke konsumencka,

PRK w Stalowej Woli przeprowadzil cykl wykladow =z zakresu prawa
konsumenckiego w ramach Uniwersytetu III Wieku w Stalowej Woli, zorganizowat
konkurs wiedzy o prawach konsumenta pod hastem ,,Instytucje zwiazane z ochrona
praw konsumenta” dla milodziezy szkét ponadgimnazjalnych, zorganizowal
konferencje dla mlodziezy: ,,Mtody konsument, czyli kupuj z glowa”,
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MRK w Tarnowie — samodzielne wydawanie miesig¢cznika ,,Biuletyn konsumencki”,
dostepnego na stronach internetowych Urzedu Miasta Tarnowa,

MRK w Krakowie — uruchomit dodatkowe dyzury konsumenckie w siedzibach Rad
1 Zarzadéw Dzielnic Miasta Krakowa, we wspotpracy z Biurem Prasowym
Kancelarii Prezydenta Miasta Krakowa zorganizowat dwie konferencje prasowe pt.
»Wakacje bez rozczarowan” oraz ,,Zakupy tak, ale z rozwaga”.

Rzecznicy uczestniczyli rowniez w szkoleniach i spotkaniach organizowanych specjalnie dla
nich, ktore mialy na celu poszerzenie ich wiedzy z zakresu spraw mogacych stanowi¢ ich
przedmiot zainteresowan:

Szkolenie nt. otwarcia rynku energii elektrycznej zorganizowane przez Potudniowy
Odziat Terenowy Urzedu Regulacji Energetyki w Katowicach.

Seminarium zorganizowane przez Powiatowego Rzecznika Konsumentoéw
w Bielsku-Biatej, dotyczyto ,,ubezpieczenia kredytow oraz nieuczciwych praktyk
rynkowych”.

Spotkanie zorganizowane przez Rzecznika Klienta dziatajacego w ramach struktury
Vattenfall w Gliwicach, dotyczyto ,,nawigzania wspdlpracy z rzecznikami, ktorzy
reprezentuja konsumenta oraz dbanie o jego prawa na terenie Slaska”.

Spotkania z organizacjami reprezentujacymi konsumentoéw zorganizowane przez TP
S.A. oraz PTK Centertel w Katowicach.

Seminarium powiatowych (miejskich) rzecznikoéw konsumentéw nt. ubezpieczen
w umowach kredytu oraz postgpowania uproszczonego w procedurze cywilnej.

Warsztaty dla rzecznikow konsumentoéw nt. prawa energetycznego zorganizowane
przez Potudniowy Odziat Terenowy Urzedu Regulacji Energetyki w Katowicach.

Ogolnopolska Konferencja Naukowa - ,Prawne uwarunkowania wymiany
informacji” — Uniwersytet Warszawski Wydziat Prawa i Administracji — Warszawa.

Drugi etap szkolenia mediatorow nt. , Rozwiazywanie konfliktéw na drodze
mediacji, procedury, techniki — warsztaty specjalistyczne”, zorganizowane przez
Ogo6lnopolski Osrodek Konferencyjny.

Seminarium powiatowych 1 miejskich rzecznikéw konsumentéw, na temat:
ubezpieczenia w umowach kredytu, wyktad Arbitra Bankowego ZBP, procedura
cywilna — postgpowanie uproszczone, zawieranie ugody przesadowe;.

8 konferencja naukowo-branzowa ,,Konsument na rynku turystycznym”. Umowy
zawierane poprzez Internet. Odpowiedzialno$¢ za szkodg niemajatkowa. Nowe
tendencje w turystyce. Nowe regulacje dotyczace praw konsumenta. - Gornoslaska
Wyzsza Szkota Handlowa im. Wojciecha Korfantego w Katowicach.

iinne.

Spotkania i konferencje organizowane z inicjatywy Rzecznika w Szczecinie:

Konferencja Prasowa z udzialem Pani Prezydent Elzbiety Masoj¢ z okazji
Swiatowego Dnia Konsumenta, ktora odbyta si¢ 14 marca 2008 r. w UM Szczecin.
Tytut konferencji: ,,zanim klikniesz — poznaj swoje prawa”.
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— Miejski Rzecznik Konsumentéw wspolnie z Dyrektorem Delegatury Urzedu
Ochrony Konkurencji i Konsumentow w Gdansku, byl organizatorem XIII
cyklicznego Ogdlnopolskiego Spotkania Rzecznikéw, ktére odbyto sig
w Szczecinie w dniach 16- 17 pazdziernika 2008 r. tematem przewodnim spotkania
byly ,problemy konsumentdow zwiazane z nadmiernym zadluzaniem sig”.
Konferencja ta cieszyta si¢ duzym zainteresowaniem ws$rod rzecznikow i uznana za
bardzo rzeczowa 1 profesjonalna.

Znajomo$¢ przepisOw prawnych i umiejetno$¢ poslugiwania si¢ nimi to jeden
z istotnych elementéw sktadajacych si¢ na $wiadomo$¢ konsumencka, a tym samym
okreslajacych pozycje konsumenta na rynku. Rzecznicy daza do tego, aby konsumenci mieli
mozliwos¢ $§wiadomego podejmowania decyzji przy dokonywaniu wyboru débr i ushug.
Podstawa racjonalnych wyboréw jest rzetelna informacja o cechach oferowanych towaréw
i ustug, warunkach bezpiecznego ich uzywania (korzystania), a takze procedurach
reklamacyjnych w przypadkach ujawnienia ich niewtasciwej jakosci.

Inicjatywy podejmowane przez rzecznikow w tym zakresie miaty wymiar praktyczny,
jak tez edukacyjny. Ich efektem jest dajace zaobserwowac si¢ coraz wigksze zaangazowanie
konsumentow w dochodzeniu swoich praw. Wzrastajaca $wiadomos$¢ uprawnien
konsumentéw pozwala na egzekwowanie od nieuczciwych przedsigbiorcoOw ciazacych na nich
obowiazkow.

Powyzsza dziatalno§¢ informacyjna popularyzowata wiedz¢ konsumencka
przyczyniajac si¢ do edukacji spolecznosci lokalnych w tej dziedzinie, jak rowniez
uswiadamiata konsumentom, ze w spornych sprawach powstalych w stosunkach
z nierzetelnymi przedsigbiorcami moga zwréci¢ si¢ do rzecznikdw po bezptatna pomoc
prawna, uzyteczng przy dochodzeniu swoich roszczen.

6. Skladanie wnioskow w sprawie stanowienia i 7miany przepisow prawa
miejscowego w zakresie ochrony interesow konsumentow.

Rzecznicy = Konsumentdow na  biezaco  uczestnicza ~w  sesjach  rad
powiatowych/miejskich, w posiedzeniach komisji, wspdtpracuja z zarzadami. Jak wynika ze
sprawozdan, na biezaco monitoruja i opiniuja oni uchwaly podejmowane przez rady powiatu
(miasta), m.in. w wojewddztwach kujawsko-pomorskim 1 warminsko-mazurskim do
obowiazkow rzecznikow nalezy opiniowanie projektow uchwal rad miejskich w sprawie
okreslenia ilosci nowych licencji na przewo6z osob taksowka, w oparciu o przepisy ustawy
o transporcie drogowym.

Przyktadowe dziatania podejmowane przez rzecznikow:

= MRK w Krakowie — opiniowat nast¢pujace projekty uchwat Rady Miasta Krakowa:

. w sprawie stref taryfowych;
. w sprawie ustalenia optat za ustugi przewozowe;
. w sprawie przepisow porzadkowych dotyczacych przewozu osob i rzeczy

pojazdami komunikacji miejskiej;

. w sprawie okreslenia liczby nowych licencji na wykonywanie transportu
drogowego takséwka, przeznaczonych do wydania w 2009 roku;

= MRK w Tarnowie — opiniowal projekt uchwaty dotyczacej ustanowienia limitu
licencji udzielanych na przewdz takséwkami w 2009 r.
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= PRK w Bochni — opiniowal projekt uchwaty dotyczacej wykonywania przewozow
regularnych oraz liczby licencji udzielanych na wykonywanie transportu drogowego
taksowka w 2009 r.

= PRK w Wadowicach:

. na prosb¢ Gminy Wadowice, przedstawit opini¢ w sprawie projektu uchwaty
okreslajacej liczbe nowych licencji na wykonywanie transportu drogowego takséwka
osobowa;

. na prosb¢ Gminy Andrychow, przedstawil opini¢ w sprawie projektu uchwaty
okreslajacej liczbg nowych licencji na wykonywanie transportu drogowego taksowka
0sobowa;

= PRK w Dgbicy - opiniowal projekt uchwaly dotyczacej wykonywania przewozow
regularnych oraz liczby licencji udzielanych na wykonywanie transportu drogowego
taksowka w 2009 r.

I11. OPIS PODEJMOWANYCH DZIALAN WYNIKAJACYCH Z ODREBNYCH PRZEPISOW.

1. Ustawa o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym.
2. Ustawa o kredycie konsumenckim.

3. Umowy zawierane na odlegto$¢ oraz umowy poza lokalem przedsigbiorcy (ustawa
o ochronie niektérych praw konsumentéw oraz odpowiedzialnosci za szkodg
wyrzadzona przez produkt niebezpieczny).

4. Niedozwolone postanowienia umowne (ustawa o ochronie niektérych praw
konsumentéw oraz odpowiedzialnosci za szkode wyrzadzona przez produkt
niebezpieczny).

5. Ustawa o ogdlnym bezpieczenstwie produktow.

6. Ustawa o szczego6lnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu
cywilnego.

7. Ustawa o jezyku polskim.

Informacje dotyczace ww. dzialan przekazane przez rzecznikow konsumentow sa
bardzo ogolnikowe. W wielu przypadkach rzecznicy udzielali porad prawnych réwniez
podmiotom gospodarczym, zasiggajacym informacji dotyczacych gltownie zasad gwarancji
1 odpowiedzialnos$ci sprzedawcy za niezgodno$¢ towaru z umowa.

Wielokrotnie natomiast rzecznicy wystgpowali w zwiazku z naruszeniem przepiséw
ustawy o ochronie niektérych praw konsumentéw oraz odpowiedzialnosci za szkodg
wyrzadzong przez produkt niebezpieczny. Nieprawidlowosci w umowach zawieranych poza
lokalem przedsigbiorstwa 1 na odleglos¢, polegaty m.in. na wykorzystywaniu tatwowiernosci
konsumentoéw oraz zaawansowanych technik marketingowo — promocyjnych. Przedsigbiorcy
utrudniaja konsumentom realizacje ich praw lub, pomimo nakazoéw ustawowych, o nich nie
informuja — dotyczy to zwlaszcza odstapienia od umowy i zwrotu zakupionego towaru.
W przypadku umoéw wiazanych, czyli najczesciej takich gdzie poza umowa sprzedazy
konsument podpisuje takze umoweg kredytu, trudnosci z ich rozwiazaniem stwarza zarowno
sprzedawca, jak 1 bank, co powoduje, ze odstapienie od nich jest praktycznie niemozliwe.
Praktyki takie sa stosowane nawet w okresie trwania 10 — dniowego ustawowego terminu,
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przystugujacego konsumentom do odstapienia od umowy. Ponadto konsumenci obcigzani sa
kosztami przesylki, oferuje si¢ im towary za ceng znacznie przewyzszajaca ich wartos¢ lub
towary niskiej jakosci, nie sa informowani o adresie siedziby firmy wysytkowej lub
akwizytora.

Problem stanowita rowniez wzrastajaca ilos¢ skarg konsumentéw na brak realizacji
uprawnien przystugujacych im z tytulu odpowiedzialnosci przedsigbiorcow za niezgodnosé
towarOw z umowa - na podstawie przepiséw ustawy o sprzedazy konsumenckiej. Wzrasta
rowniez ilos¢ skarg dotyczacych stosowania przez przedsigbiorcéw niedozwolonych klauzul
umownych. Rzecznicy wskazywali, ze przepisy powyzszej ustawy zawieraja wiele
niedookreslonych pojeé, nieprecyzyjnie okreslaja tryb zglaszania niezgodno$ci towaru
z umowa, nie reguluja terminu zalatwienia reklamacji, co powoduje, ze konsument
w postgpowaniu reklamacyjnym winien wykazywaé si¢ znacznie wigksza aktywnoscia niz
w okresie obowiazywania poprzednio obowiazujacych przepisow.

Przyktady konkretnych dzialan podejmowanych przez rzecznikéw konsumentow:
»Ustawa o nieuczciwych praktykach rynkowych”

Rzecznicy sporadycznie informowali o dziataniach podejmowanych w zakresie ustawy
o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym. Gioéwnie rzecznicy z wojewodztwa
malopolskiego i podkarpackiego, w swoich sprawozdaniach zanotowali przypadki stosowania
przez przedsigbiorcow nieuczciwych praktyk rynkowych, w szczegolnosci w zakresie
agresywnych praktyk reklamowych oraz wprowadzania konsumentéw w btad. I tak np. MRK
z Tarnowa zawiadomit tutejsza Delegatur¢ UOKiK o praktykach przedsigbiorcy Carrefour
Polska Sp. z o.0. polegajacych wprowadzaniu konsumentow w blad poprzez prezentowanie
oferowanych do sprzedazy produktéw jako ,,darmowe’, ,,gratisowe” podczas gdy de facto
konsument nabywajac towar zmuszony jest uiSci¢ za nie dodatkowa naleznos$¢. Rzecznicy
szeroko informowali takze o stosowaniu agresywnych technik marketingowych przez
przedsigbiorcoOw polegajacych na nachalnym oferowaniu konsumentom (zwlaszcza starszym)
produktéw prezentowanych jako towary lecznicze i rehabilitacyjne.

»Ustawa o kredycie konsumenckim”

PRK w Lancucie szczegotowo przedstawit sprawe umowy zawartej przez konsumenta poza
lokalem przedsigbiorstwa na zakup drzwi antywlamaniowych polaczonej z umowe kredytowa
z przedsiebiorstwem Zagiel S.A. na sfinansowanie tego zakupu, od ktorej konsument
bezskutecznie probowat odstapi¢. Na skutek interwencji rzecznika, w szczegodlnosci
skierowanego do przedsigbiorcy wystapienia, konsument skutecznie od umowy odstapit. PRK
w Wadowicach interweniowal w sprawie zadania przez firm¢ windykacyjna sptaty 3400
zlotych z tytutlu kredytu zaciagnigtego na zakup towaréw, pomimo niedostarczenia przez
sprzedawcg czg$ci towaru. Po interwencji rzecznika windykacja zostata wstrzymana.
Podobnie, w przypadku bankowego wezwania do zaptaty skierowanego do konsumenta,
pomimo iz umowa kredytowa wygasta w 2003 r., na skutek interwencji rzecznika, bank
wycofal kredyt ze sprzedazy, a sprawe umorzono. Takze na skutek interwencji PRK
w Wadowicach bank zwrocil konsumentowi sktadke ubezpieczenia kredytu po okresie sptaty
kredytu konsumenckiego w wys. 10 tys. zt.

»sUstawa o ochronie niektorych praw konsumentow oraz odpowiedzialnosci za szkode¢

wyrzadzona przez produkt niebezpieczny” — umowy zawierane na odleglo$¢ oraz
umowy poza siedzibg przedsi¢biorstwa
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W przypadku uméw zawieranych poza lokalem przedsigbiorstwa, najczgsciej w domu
konsumenta lub na organizowanych przez przedsigbiorcow pokazach, czgsto bezskuteczne
okazywaly si¢ proby odstapienia przez konsumentéw od umowy sprzedazy. W takich
przypadkach interweniowal m.in. PRK w Brzesku, przedmiotem zakupu byl tu sprzet
rehabilitacyjny za taczna sumg ok. 7800 ztotych. Ostateczna cena towaru byla jeszcze wyzsza,
z uwagi na jednoczesne zawieranie przez konsumentow umowy kredytu na sfinansowanie
zakupu tego towaru. Podobny przypadek naruszenia praw konsumenta poprzez nieuznawanie
odstapienia od umowy zawartej poza lokalem przedsigbiorstwa z wykorzystaniem kredytu
konsumenckiego opisal PRK w Wadowicach. W tej sytuacji po interwencji rzecznika uznano
odstapienie od umowy i zwrdcono zaliczke na zakup poscieli leczniczej. W sprawie
dotyczacej umowy o $wiadczenie wustug turystycznych zawartej poza lokalem
przedsigbiorstwa Holiday Travel Center, przez przedsigbiorce traktowanej jako umowa
o korzystanie z nieruchomosci w okreslonym czasie, PRK w Wadowicach egzekwowat
skuteczno$¢ odstapienia od umowy i zwrot zaliczki w wysokos$ci 786 ztotych. Po rozpoznaniu
sprawy przez Sad Rejonowy w Warszawie, przedsigbiorca zwrocil konsumentom pieniadze.

»Niedozwolone postanowienia umowne” - ustawa o ochronie niektorych praw
konsumentow oraz odpowiedzialnosci za szkode wyrzadzona przez produkt
niebezpieczny.

Rzecznicy nie opisywali w sposob szczegotowy w swoich sprawozdaniach spraw
uregulowanych w ,ustawie o ochronie niektérych prawa konsumentéw oraz
odpowiedzialnosci  za  szkod¢  wyrzadzona  przez  produkt  niebezpieczny”
w zakresie dotyczacym niedozwolonych postanowien uméw. Sprawy te w wymiarze
przedstawionym przez rzecznikOw zostaly opisane powyzej, przy okazji omawiania
problematyki poradnictwa konsumenckiego oraz wystapien rzecznikow w tych sprawach.

sUstawa o ogolnym bezpieczenstwie produktow”.

Zdecydowana wigkszo$¢ rzecznikoéw konsumentéw nie zarejestrowala spraw zwiazanych
z ogolnym bezpieczenstwem produktow. Jedynie PRK w Zakopanem zasygnalizowal, ze
zajmowal si¢ dwoma sprawami dotyczacymi produktu niebezpiecznego — lampy
akumulatorowej, ktora wybuchta powodujac trwaty uszczerbek na zdrowiu konsumenta oraz
zabawki ,,Zebra Skoczek KO0317”. Na skutek interwencji rzecznika Inspekcja Handlowa
przeprowadzita kontrolg przedsigbiorcy prowadzacego dziatalno$¢ gospodarcza w zakresie
sprzedazy tych produktow. Produkt wycofano ze sprzedazy, a przedsigbiorcy zostali ukarani
karami pienigznymi.

Poza wyzej opisanymi wyjatkami, niewielu rzecznikOw zwracato uwage na problemy:
czynéw nieuczciwe] konkurencji, niedozwolonych postanowien umownych, ogdlnego
bezpieczenstwa produktow, ,ustawy o jezyku polskim” oraz kredytoéw konsumenckich.
Wyjasniali oni raczej, ze tego rodzaju problemy pojawiaja si¢ przy okazji innych,
zalatwianych przez nich spraw, np. dotyczacych odpowiedzialnosci sprzedawcy
za niezgodnos¢ towaru z umowa, interwencji u przedsigbiorcow w indywidualnych sprawach
konsumenckich, rzadko natomiast zajmuja si¢ nimi na co dzien. W zwiazku z faktem, iz ilo$¢
konsumentéw korzystajacych z pomocy rzecznika stale wzrasta, zmuszeni sa oni do
koncentrowania si¢ gtéwnie na swoich podstawowych kompetencjach, okreslonych w ustawie
o ochronie konkurencji i konsumentow.

21



IV. WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY REALIZACJI

PRAW KONSUMENTOW.

Whioski dotyczace sprawozdan z dzialalnosci powiatowych (miejskich) rzecznikéow
konsumentow:

Nalezy wprowadzi¢ jednolity, obligatoryjny dla wszystkich rzecznikéw konsumentow
wzor sprawozdania, jak réwniez nalozyé obowiazek sumiennego wypekniania
obowiazujacych formularzy-tabel, a co za tym idzie, wprowadzi¢ mechanizm
umozliwiajacy ~ wyegzekwowanie = powyzszego od  rzecznikéw.  Aktualnie
rozpowszechniany przez UOKiK wzor nie jest obowiazkowy i kazdy rzecznik ma
mozliwo$¢ opracowania swojego sprawozdania w sposob odmienny, co zdecydowanie
utrudnia oceng i nie odzwierciedla rzeczywistego zakresu ich dziatalno$ci.

Whioski rzecznikow dotyczace polepszenia standardéw ochrony konsumentow:

Konieczno$¢ statego podnoszenia kwalifikacji zawodowych rzecznikow poprzez udziat
w szkoleniach, seminariach, konferencjach poswigconych ochronie konsumentow, stata
wspolpraca 1 wymiana doswiadczen z organizacjami konsumenckimi i UOKiK.

Podtrzymywanie statej dziatalnosci edukacyjno-informacyjnej popularyzujace; wiedze
konsumencka oraz rol¢ rzecznika 1 innych instytucji zajmujacych si¢ ochrona
konsumentéw, np. poprzez uruchamianie specjalnych programoéw upowszechniajacych
podstawowe informacje o prawach konsumentéw, udostgpnianie przy kazdej okazji
materialow szkoleniowych, broszur 1 ulotek — jak réwniez programowe wprowadzanie
elementow wiedzy konsumenckiej do szkoét oraz organizowanie w szerszym zakresie
spotkan rzecznikow z mieszkancami.

Wprowadzenie zmian w przepisach ustawy o sprzedazy konsumenckiej, ktore utatwityby
praktyczne stosowanie przepisow konsumenckich (niezgodno$¢ towaru z umowa,
gwarancja).

Prowadzenie szkolen dla przedsigbiorcow z zakresu prawa konsumenckiego.

Whpisy na listy rzeczoznawcow, prowadzone przez Inspekcje Handlowa, powinny miec
charakter konstytutywny, tzn. zaden podmiot nie powinien mie¢ mozliwo$ci prowadzenia
dziatalnosci w zakresie rzeczoznawstwa towaréw 1 ustug bez takiego wpisu. Obecnie
plaga sa rzeczoznawcy nie wpisani na odpowiednia listg, ktorzy wydaja opinie ,na
zyczenie” sprzedawcow lub ustugodawcow.

Wprowadzenie zapiséw utatwiajacych rzecznikom nieodptatne korzystanie z opinii
IZ€CZ0ZNnawcow.

Wprowadzenie ,,czarnych list” przedsigbiorcow, ktérzy uporczywie naruszaja prawa
konsumentow.

Wdrozenie jednolitego systemu — bazy skarg konsumenckich - dla wszystkich organow
ochrony konsumentéw w Polsce, ktory umozliwialby przyjmowanie i rejestrowanie skarg
konsumenckich.

Popularyzacja dziatalnosci polubownych sadéw konsumenckich.

Jeden z rzecznikdéw postulowal takze wprowadzenie podjgcie nastgpujacych dziatan

legislacyjnych:

1. Nalezy jak najszybciej uruchomic¢ krajowy rejestr przedsigbiorcow — 0sob fizycznych.
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2. UOKIiK powinien w dyskusji nad likwidacja ,,obowiazku meldunkowego” pilnowaé
interesow  konsumentow 1 bez  wprowadzenia ogdlnopolskiego  rejestru
przedsigbiorcow lub powszechnego dostgpu do informacji NIP tak jak do KRS nie
powinien wyrazac¢ na to zgody.

3. Nalezy jak najszybciej znowelizowa¢ ustawe ordynacje podatkowa o zapis
zobowiazujacy urzedy skarbowe do podawania rzecznikom w  sprawach
konsumenckich danych o przedsigbiorcach — osobach fizycznych i prawnych, ktorzy
naruszyli prawa konsumenta, poniewaz czgsto jedynym pewnym elementem wiedzy
o przedsigbiorstwie jest jego numer NIP a dla celéw procesowych sa potrzebne: dane
adresowe 1 prawidlowa nazwa przedsigbiorcy a w szczegoélnosci imig i nazwisko
1 adres zamieszkania osoby fizycznej prowadzacej dziatalno$¢ gospodarcza.

4. Nalezy jak najszybciej znowelizowaé zapis ustawy ograniczajacy wysokos$¢ odsetek
w umowach (tzw. o ,lichwiarskich” odsetkach) poprzez zmiang zapisu o kosztach
kredytu tak aby banki nie mogly go obchodzi¢ ze szkoda konsumenta oraz doda¢ zapis
o wielkos$ci napisow o wysokosci Rzeczywistej Rocznej Stopie Oprocentowania
(RRSO), ktora nie powinna by¢ mniejsza od czcionki, ktora jest podawana informacja
o nominalnej stopie oprocentowania — obecnie informacje te sa podawane minimalna
czcionka, tak aby byty jak najmniej czytelne dla konsumentow.

6. Nalezy przyjrze¢ 1 sprecyzowaé ustawy konsumenckie pod katem zapewnienia
rzetelnej informacji konsumenckiej — obecne zapisy pozwalaja na bezkarne naruszanie
interesOw konsumentow.

3. Wnhnioski dotyczace pracy rzecznikow:

- Zapewnienie przeplywu informacji pomigdzy UOKiK i Inspekcja Handlowa
a rzecznikami, poniewaz rzecznicy nierzadko nie posiadaja wiedzy i informacji
o prowadzonych przez te instytucje dziataniach w obronie konsumentow.

- Zapewnienie rzecznikom materialdéw (broszur, ulotek) dotyczacych praw konsumentow
w celu ich rozpowszechnia wérdd konsumentéw, zwlaszcza ze mozliwos¢ taka stwarzaja
licznie prowadzone przez nich szkolenia.

- Zalatwiajac indywidualne spory konsumenckie rzecznicy powinni je doktadnie
analizowa¢ pod katem ewentualnego naruszenia zbiorowych interesOw konsumentow.
Powzigcie za$ takiego podejrzenia ~ powinno skutkowac¢ konsultacja
z pracownikiem Delegatury UOKIiK badz, w razie braku watpliwosci, zawiadomieniem
wlasciwej Delegatury UOKIK.

- W wielu przypadkach rzecznicy wskazywali, iz fakt zatrudnienia ich w niepelnym
wymiarze, badz tez taczenie funkcji rzecznika z innymi obowiazkami powoduje, Ze nie sa
oni w stanie udzieli¢ pomocy (w jakiejkolwiek formie) wszystkim konsumentom czy
wykonywa¢ w pelni innych obowiazkéw np. zwigzanych z edukacja konsumencka.

- Zasadno$¢ wyodrgbnienia w budzetach powiatow $§rodkow na ochrong konsumentéw oraz
odrgbnych budzetow dla biur rzecznikow.

- Zauwazalne zréznicowanie w ilo$ci udzielonych porad przez poszczegolnych rzecznikow
wynika¢ moze zarowno z wielkosci podleglego mu powiatu jak réwniez z aktywnosci
samego rzecznika w realizacji zadan, zwlaszcza w sferze informacji i edukacji

V. PODSUMOWANIE PRZESEANYCH SPRAWOZDAN.
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Z dniem 1 stycznia 2009 r. weszla w zycie nowelizacja artykutu 43 ust. 1 uokik —
zostal on zmieniony przez art. 52 pkt 3 lit. a) ustawy z dnia 21 listopada 2008 r.
o pracownikach samorzadowych (Dz.U.08.223.1458). W obecnym brzmieniu powotywany
artykul informuje, iz rzecznik konsumentow, w terminie do dnia 31 marca kazdego roku,
przedkiada staroscie (prezydentowi miasta) do zatwierdzenia roczne sprawozdanie ze swojej
dziatalnosci w roku poprzednim oraz przekazuje je wlasciwej miejscowo delegaturze Urzedu.
Zgodnie z ww. przepisem rzecznik zobowiazany jest do przedtozenia rocznego sprawozdania
do dnia 31 marca kazdego roku. Pomimo ustawowego obowiazku, do dnia sporzadzenia
raportow czastkowych (tj. 15 czerwca 2009 r.), nastgpujacy rzecznicy nie przedtozyli
Delegaturom Urzgdu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw swoich sprawozdan:

¢ 7z Delegatury w Bydgoszczy:

0 Powiatowy Rzecznik Konsumentéw z Wtoctawka

0 Powiatowy Rzecznik Konsumentow z Braniewa (funkcj¢ rzecznika peini tam
radca prawny, ktory nie zostal powotany na stanowisko Powiatowego
Rzecznika Konsumentow)

0 Powiatowy Rzecznik Konsumentéw z Itawy

0 Powiatowy Rzecznik Konsumentoéw z Ketrzyna

0 Powiatowy Rzecznik Konsumentéw z Piszu

Powiat Braniewski nie powolal Rzecznika Konsumentow.

¢ z Delegatury w Katowicach:
0 Powiatowy Rzecznik Konsumentoéw ze Strzelcow Opolskich
0 Miejski Rzecznik Konsumentow z Zor

¢ z Delegatury w Krakowie:

Powiat Rzeszowski (ziemski) nie powolal Rzecznika Konsumentow.

¢ z Delegatury w Lublinie:

0 Powiatowy Rzecznik Konsumentéw z Moniek

0 Powiatowy Rzecznik Konsumentéw z Sejn

0 Powiatowy Rzecznik Konsumentéw z Grajewa

0 Powiatowy Rzecznik Konsumentéw z Siemiatycz
0 Miejski Rzecznik Konsumentoéw z Ryk

¢ z Delegatury w Lodzi:
0 Miejski Rzecznik Konsumentow z Piotrkowa Trybunalskiego

Powiat Wloszczowski nie powotal Rzecznika Konsumentow.

¢ z Delegatury w Poznaniu:

Powiat Turecki nie powolal Rzecznika Konsumentoéw.

¢ z Delegatury w Warszawie:
0 Powiatowy Rzecznik Konsumentéw z Gostynina
Powiatowy Rzecznik Konsumentéw z Makowa Mazowieckiego
Powiatowy Rzecznik Konsumentow z Wyszkowa
Powiatowy Rzecznik Konsumentéw z Sochaczewa
Powiatowy Rzecznik Konsumentow z Sokotowa Podlaskiego

O oO0o0oo

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

Sprawozdanie zbiorcze sporzadzita:
Katarzyna Nowacka-Krauze
Departament Polityki Konsumenckiej

25



