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SPRAWOZDANIE Z DZIALALNOSCI MIEJSKIEGO RZECZNIKA
KONSUMENTOW W TYCHACH ZA OKRES 01.01 —31.12 2002 ROKU

Zobligowana art. 38 Ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw z dnia 15 grudnia
2000 roku do zlozenia rocznego sprawozdania ze swojej dziatalnosci Radzie Miasta,
przedktadam co nastgpuje:

I. Uwagi ogolne — umocowanie prawne i zakres obowiazkow rzecznika konsumentow

Podstawowa norma prawna w zakresie ochrony interesow konsumentoéw jest art. 76
Konstytucji RP, naktadajacy na wszystkie wladze publiczne obowiazek ochrony
konsumentoéw, uzytkownikéw 1 najemcoéOw przed dziataniami zagrazajacymi ich zdrowiu,
prywatnosci i bezpieczenstwu oraz przed nieuczciwymi praktykami rynkowymi.

Na mocy ustawy o samorzadzie powiatowym, od 1999 roku obowiazki w zakresie ochrony
interesOw konsumenta naleza do samorzadow powiatowych. Jest to zadanie wtasne
powiatu, wykonywane przez Powiatowego / Miejskiego Rzecznika Konsumentow.

Jego umocowanie prawne oraz zakres obowiazkow reguluje Ustawa z 15 grudnia 2000 r.
o ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz. U. Nr 122, poz.1319 z p6zn. zmianami).

W strukturze organizacyjnej naszego Urzedu rzecznik konsumentéw podlega Zastgpcy
Prezydenta ds. Spotecznych.

Zgodnie z przepisem art. 37 ww. Ustawy, do podstawowych obowiazkéw 1 uprawnien
rzecznika nalezy w szczeg6lnosci:

e zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie
ochrony intereso6w konsumentow,

e wystgpowanie do przedsigbiorcoOw w sprawach zwiazanych z ochrong praw i intereséw
konsumentow,

e wspoéldziatanie z wlasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu Ochrony Konkurencji
1 Konsumentéw, Inspekcja Handlowa, Sanepidem oraz organizacjami konsumenckimi,

e mozliwos¢ wytaczania powddztw na rzecz konsumentow oraz wstgpowanie za ich
zgoda do toczacego sig postgpowania,

e upowszechnianie wiedzy konsumenckiej, w szczego6lnosci propagowanie jej w szkotach
publicznych,

e wykonywanie innych zadan, okre§lonych w ustawie lub w przepisach odrgbnych.

Akty prawne, bgdace podstawa ochrony intereséw konsumentow, to:

e Ustawa o ochronie konkurencji i konsumentow,

Ustawa o ochronie niektoérych praw konsumentow oraz o odpowiedzialnosci za szkodg

wyrzadzong przez produkt niebezpieczny,

Ustawa o og6lnym bezpieczenstwie produktow,

Ustawa o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji,

Ustawa o kredycie konsumenckim,

Ustawa o szczegolnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu

cywilnego,

e Kodeks Cywilny, Kodeks Postgpowania Cywilnego oraz akty wykonawcze
1 orzecznictwo Sadu Najwyzszego.
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e Rozporzadzenia Rady Ministrow z 30 maja 1995r. 1 25 czerwca 2002 r., dotyczace
szczegbdtowych warunkoéw zawierania umow migdzy konsumentami a przesigbiorcami.

Przy wykonywaniu swoich zadan positkowalam si¢ réwniez przepisami ustaw: Prawo
energetyczne, o zbiorowym zaopatrzeniu w wodg i zbiorowym odprowadzaniu $ciekow,
ouslugach turystycznych, o cenach, a takze przepisami Rozporzadzenia Ministra
Lacznosci w sprawie reklamacji ustug telekomunikacyjnych.

II. Realizacja zadan wynikajacych z Ustawy z dnia 15 grudnia 2000 roku o ochronie
konkurencji i konsumentow.

1. Charakterystyka i struktura udzielanej konsumentom pomocy prawnej

W ciagu 2002 roku do biura rzecznika wptyngto 1983 spraw wymagajacych udzielenia
konsumentom réznego rodzaju pomocy prawnej (wzrost o 27% w stosunku do roku 2001).

Przewazajaca wigkszo$¢ spraw dotyczyta skarg konsumentéw na:

e sprzedawcoéw,  producentow,  dystrybutorow, itp. uchylajacych si¢  od
odpowiedzialnosci za wady nabytych przez konsumentéw towarow,

e przedsigbiorcoOw i rzemieslnikéw wykonujacych nieterminowo lub nierzetelnie ustugi,
e firmy stosujace umowy, ktérych postanowienia naruszaty obowiazujace przepisy
prawa, w tym: Kodeksu cywilnego, ustawy o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji, ustawy
o kredycie konsumenckim, ustawy o ochronie niektorych praw konsumentow oraz
o odpowiedzialnosci za szkode wyrzadzona przez produkt niebezpieczny, itp.

Zakres udzielanej konsumentom pomocy prawnej, to przede wszystkim:

A. Poradnictwo oraz udzielanie informacji prawnej w zakresie ochrony interesow
konsumentow — charakterystyka i struktura porad (szczegolowe dane w Tab. nr 1)

Na 1983 spraw, 1093 (ok. 55%) zakonczylo si¢ udzieleniem konsumentom pomocy
prawnej droga telefoniczna.

Telefoniczne porady i wyjasnienia dotyczyly m.in.: podstaw prawnych roszczen z tytulu
nabycia wadliwych towaréw lub nierzetelnie wykonanych ustug; réznicy migdzy
gwarancja i r¢gkojmia; zakresu stosowania tych uprawnien wobec rzeczy oznaczonych co
do gatunku 1 tozsamosci; mozliwosci 1 konsekwencji wyboru poszczegdlnych uprawnien;
terminow oraz sposobOow sktadania i rozpatrywania reklamacji, interpretacji zapisow
réznego rodzaju umoéw, itp. Przy wielu z nich udzielatam tez innego rodzaju pomocy, np.
redagowania pism reklamacyjnych, odwotan, itp.

W pozostatych 890 sprawach pomoc z zakresu poradnictwa prawnego udzielana byla
bezposrednio w biurze rzecznika. Dotyczylo to glownie spraw wymagajacych
zaawansowanej, specjalistycznej pomocy prawnej, w tym m.in.:

e rozpoznania i kwalifikacji prawnej roszczen konsumentéw w zakresie uméw kupna-
sprzedazy (przy sprawach skomplikowanych), umoéw o dzieto (roboty remontowo-
budowlane, itp.) 1 na réoznego rodzaju ustugi (m.in. telekomunikacyjne, TV kablowe;j 1
satelitarnej, turystyczne). Znaczna czg$¢ spraw dotyczyla uczestnictwa w systemie
argentynskim oraz uméw o kredyt konsumencki, uméw zwieranych poza lokalem
przedsigbiorstwa i na odleglo$é, a takze czyndéw nieuczciwej konkurencji (np. w zakresie
reklamy), 1 roszczen odno$nie skutkow nie wykonania lub niewtasciwego wykonania
okreslonego rodzaju uméw (odszkodowania),
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e pomocy w sporzadzeniu pism reklamacyjnych lub odwotan od odmownych decyzji
przedsigbiorcow.

Odnosnie struktury udzielonych porad, 752 z nich (ok. 38% catosci) dotyczylo réznego
rodzaju ustug, wséréd ktorych dominowaly ,kredyty” w systemie argentynskim oraz
montaz okien i drzwi.

1162 porad (ok. 58,5%) udzielitam w sprawie umoéw kupna-sprzedazy towarow
konsumpcyjnych, sposrdéd ktérych najwigecej dotyczyto obuwia 1 wyposazenia wngtrz
(sprzet AGD, RTV, komputerowy oraz meble).

Pozostata ilo$¢ porad dotyczyta uméw poza lokalem przedsigbiorstwa i na odlegtos¢.

B. Wystegpowanie do przedsigbiorcow w  sprawach konsumenckich - rodzaje,
charakterystyka i struktura wystqpien (szczegotowe dane w Tab. nr 2)

Przy 428 sprawach - oprocz udzielenia konsumentom porad prawnych — konieczne byty
wystapienia rzecznika do przedsigbiorcow.

W okoto 65 procentach tych spraw, byly to telefoniczne rozmowy z przedsigbiorcami
- zwrocenie im uwagi na naruszenie okreslonych przepisOw prawa, pouczenia i mediacje
w celu polubownego uznania roszczen konsumenckich.

Pozostale przypadki wymagaly wystepowania do przedsigbiorcow na pisSmie o nie
stosowanie niedozwolonych prawem praktyk, pisemnych uwag i1 upomnien (przy
stwierdzeniu naruszania przez nich uprawnien konsumenckich) oraz sporzadzania wezwan
przedsadowych.

Odnosnie struktury wystapien, 155 z nich dotyczyto ustug, wsréd ktorych zdecydowanie
dominowaty montaz okien i drzwi oraz ustugi operatoréw TV kablowej i satelitarne;.

257 interwencji odnosito si¢ do umow kupna-sprzedazy towardow konsumpcyjnych
(najwigcej zwiazanych z reklamacjami obuwia 1 wyposazenia wnetrz).

Pozostata ilo§¢ wystapien (3,7% calo$ci) dotyczyta umow poza lokalem przedsigbiorstwa
i na odlegtos¢.

Przy 333 sprawach moje wystapienia do u przedsigbiorcéw przyniosty skutek pozytywny
- roszczenia konsumentdéw zostaly przez nich uznane. Natomiast w 84 sprawach, pomimo
moich interwencji, przedsigbiorcy nie zmienili swojego wczesniejszego stanowiska.

W 61 tego rodzaju przypadkach konsumenci zdecydowali si¢ na zatozenie spraw
sadowych, a w pozostatych 23 - zrezygnowali z dalszego dochodzenia swoich roszczen.

Z ogo6lnej liczby moich spraw w ktéorych wystepowatam do przedsigbiorcow, 11 jest
jeszcze w toku zatatwiania.

C. Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentow (dane w Tab. nr 3)

W 61 sprawach, w ktorych nie udalo si¢ doprowadzi¢ do wyegzekwowania roszczen
w trybie mediacyjnym lub upominawczym, konsumenci wnies$li pozwy do Sadu
Powszechnego, a w przypadkach zgody przedsigbiorcow — do Konsumenckich Sadow
Polubownych.

Z uwagi na specyfikg sporzadzania pozwéw w sprawach konsumenckich, wszystkie
sktadane przez konsumentow pozwy do Sadu Powszechnego przygotowywatam osobiscie.
Jedynie kilka pozwow do Sadu Polubownego sporzadzonych zostato przez konsumentow,
po udzieleniu im stosownych wskazdwek.
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Jak dotad ze wszystkich wytoczonych przy udziale rzecznika spraw sadowych w roku
ubieglym, w 53 przypadkach zapadty wyroki na korzy$¢ konsumentow.

Jedynie w jednej sprawie, ktora rozpatrywal Sad Polubowny, wynik postgpowania byt dla
konsumenta niekorzystny (powolany przez sad rzeczoznawca stwierdzil umyslne
uszkodzenie obuwia).

Pozostale 7 spraw nie zostato jeszcze przez sady rozpatrzone.

W wytoczonych przez konsumentow sprawach sadowych, 23 pozwy dotyczyty
nierzetelnego wykonania ustug (najwigcej montazu okien i drzwi), a 38 pozwow -
wadliwych towaréw konsumpcyjnych (w wigkszosci obuwie 1 wyposazenie wnetrz).

2. Wspéltpraca z Delegaturami Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow, organami
Inspekcji Handlowej, Inspekcji Sanitarnej, oraz innymi instytucjami.

Wychodzac z zalozenia, Ze rozstrzygniecie sprawy przez sad jest ostatecznoscia, tam gdzie
byto to uzasadnione - np. przy notorycznym tamaniu prawa przez przedsigbiorce 1 nie
reagowania na upomnienia - zwracalam si¢ pisemnie do Wojewodzkich Inspektoratow
Inspekcji Handlowych: w Katowicach, Bielsku-Biatej, Krakowie, Wroctawiu, Lodzi,
Poznaniu i w Warszawie o wszczecie stosownego postepowania administracyjnego.
Wszystkie tego rodzaju sprawy zakonczone zostalty ze skutkiem pozytywnym dla
konsumentow. W przypadkach uchylania si¢ przedsigbiorcéw od wystawienia faktury lub
odmowy rozliczenia si¢ z konsumentem, wystgpowatam rowniez do Urzedow
Skarbowych.

Bardzo pozytywnie oceniam wspotpracg z miejscowym Inspektoratem SANEPID-u oraz
Inspekcja Handlowa w Katowicach, gdyz dzigki kontrolom - w ramach uprawnien
przypisanych tym instytucjom - usunigtych zostalo wiele nieprawidtowosci we
wskazanych przez konsumentoéw placéwkach handlowo - ustugowych.

W przypadkach niemozno$ci ustalenia danych personalnych kupcoéw na naszych
targowiskach korzystatam z pomocy naszej Strazy Miejskiej, bez czego niejednokrotnie
trudno bytoby mi wszcza¢ postgpowanie na rzecz pokrzywdzonego konsumenta.

W szczegodlnie trudnych sprawach, gdy istnialo domniemanie w stosunku do
przedsigbiorcy, iz jego dzialania maja znamiona oszustwa, nawigzywalam wspotprace
z Komenda Policji w Tychach.

Szczegolnie ceni¢ sobie wspotpracg z Urzedem Ochrony Konkurencji 1 Konsumentoéw
w Warszawie. Zawsze moglam liczy¢ na pomoc tej instytucji, zwlaszcza w sprawach
trudnych, po wyczerpaniu wszystkich mozliwych $rodkéw pozasadowych. Dotyczyto to
najczesciej przypadkow, gdy przedsigbiorca nie reagowal na moje prosby i wezwania do
zaprzestania niedozwolonych prawem praktyk. We wszystkich zgloszonych przeze mnie
sprawach Urzad podejmowat dziatania administracyjne, a tam gdzie byto to konieczne -
wystapit na droge sadowa.

Duza pomoca w pracy rzecznika stanowia orzecznictwa i opinie publikowane w Biuletynie
przez Stowarzyszenie Konsumentow Polskich na zlecenie Urzedu Ochrony Konkurencji
1 Konsumentow.

Data wygenerowania dokumentu: 2024-07-17 23:30:55



http://bip.umtychy.pl/index.php?action=PobierzPlik&id=27334

3. Dzialania o charakterze edukacyjno - informacyjnym.

W ramach szeroko rozumianych dziatan edukacyjnych, podobnie jak w latach ubieglych
prowadzitam poradnictwo konsumenckie, na tamach lokalnej prasy, ktorej redaktorzy
nieodptatnie udostgpniali mi miejsca na publikacje. W roku ubiegtym udzielitam tez
kilkunastu wywiadéw prasowych w sprawach konsumenckich.

Popularyzacja wiedzy konsumenckiej to nie tylko publikacje prasowe. Przy kazdym
kontakcie z konsumentem starlam si¢ wychodzi¢ poza meritum sprawy, przekazujac
podstawowe informacje w zakresie przyshugujacego mu prawa, udzielajac wskazoéwek jak
sobie radzi¢ 1 by¢ aktywnym w egzekwowaniu swoich roszczen.

Rowniez w kontaktach z przedsigbiorcami nie ograniczatam si¢ jedynie do wytykania im
uchybien, lecz wskazywalam i komentowatam stosowane dla danej sprawy przepisy,
wychodzac z zalozenia, ze im wigcej przedsigbiorcom przekaze, bedzie to tylko z
korzyscia dla konsumentow.

Z uwagi na fakt, iz w minionym roku zachodzity radykalne zmiany w przepisach prawa
konsumenckiego, moje dziatania na rzecz upowszechnienia wiedzy konsumenckiej
w szkotach publicznych zostaty mocno ograniczone. Przekazywanie przepisow, ktore za
miesiac, czy nawet w terminie pozniejszym mialy ulec zmianie, mijato si¢ z celem.

W zwiazku z tym, na edukacj¢ mtodziezy szkolnej zamierzam w roku biezacym potozy¢
szczeg6lnie duzy nacisk. Dla realizacji tego celu mam juz m.in. opracowana broszurg
pt. ,,Poradnik Konsumenta” (poréwnanie prawodawstwa nowego z poprzednim oraz
wskazowki na okres przejsciowy), ktora zostanie rozprowadzona w szkotach $rednich.

II1. Podsumowanie i wnioski koncowe

Moja czteroletnia praktyka na stanowisku Miejskiego Rzecznika Konsumentéw i1 zdobyte
w tym czasie do$wiadczenie upowazniaja do sformutowania pewnych opinii, ocen oraz
wnioskéw dotyczacych sytuacji na naszym rynku lokalnym, w tym relacji migdzy
konsumentami 1 przedsigbiorcami.

Coroczny wzrost zglaszanych do Biura spraw konsumenckich (odpowiednio 498, 740,
1556 11983 w latach 1999 do 2002) moglby wskazywa¢ na nasilanie si¢ zjawisk
negatywnych, tj pogarszania si¢ jakosci oferowanych towaréw i uslug, stosowania przez
handlowcéw niedozwolonych prawem praktyk w coraz wigkszym zakresie, itp.

Jednak w mojej ocenie, zwigkszajaca si¢ systematycznie liczba skarg $wiadczy raczej
o upowszechnianiu si¢ wiedzy konsumenckiej, wzrostu liczby konsumentéw §wiadomych
swych praw, zdeterminowanych w dochodzeniu swoich stusznych roszczen.

Coraz wigcej z nich nie godzi z dominacja przedsigbiorcow na rynku towardw i ustug,
lekcewazacym konsumenta uchylaniem si¢ od odpowiedzialnosci za =zla jako$¢
oferowanych przez siebie produktow. Swiadczy o tym m.in. zwickszajaca sie liczba
sktadanych w sadach powodztw, i to nie zawsze dotyczacych towardw najdrozszych.

To dobra tendencja w kierunku eliminowania patologii rynkowej, ktérej przyczyng
upatruj¢ przede wszystkim w nieznajomo$ci obowiazujacych przepisow prawa
konsumenckiego przez niektorych przedsigbiorcow, czy tez §wiadome ignorowanie tego
prawa dla osiagnigcie zysku kosztem konsumenta.
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Z drugiej jednak strony, w dzialalnosci swojej zbyt czesto jeszcze stykam sig
z przypadkami kompletnej niezaradnos$ci konsumentéw. Nie chodzi przy tym o brak
znajomos$ci prawa konsumenckiego, umiejgtnosci sformutowania pisma do przedsigbiorcy
czy tez uzasadnienia pozwu. Chodzi mi o konsumentow poszkodowanych w wyniku
zawarciu niekorzystnej dla siebie umowy bez jej przeczytania, wptacenia zaliczki bez
pobrania pokwitowania, podpisania protokotu odbioru 1 zaptaty za przesytke bez
sprawdzenia jej zawartosci, itp. Sa to sprawy z prawnego punktu widzenia beznadziejne.
Tylko nieliczne z nich udaje si¢ zatatwi¢ w drodze mediacji.

Jest tez jeszcze niemata czg$¢ konsumentow, ktora uwaza, ze rzecznik moze i powinien
zatatwi¢ wszystko, np. nakaza¢ przedsigbiorcy spetnienia ich roszczen cywilnoprawnych
w okreslony przez konsumenta sposob. Nie wiedza przy tym, a czasem nie chca tez
przyja¢ do wiadomosci, iz rzecznik moze dziala¢ jedynie w zakresie okreslonych ustawa
kompetencji i rozstrzygnigcie danego sporu moze nastapi¢ jedynie na drodze sadowe;.
Przypadki te $wiadcza, ze jeszcze znaczna czgS¢ naszego spoteczenstwa nie ma
swiadomosci, iz w obecnych warunkach tak wiele zalezy od nas samych, ze w niektorych
sprawach nikt konsumentéw nie wyreczy, a rzecznik moze tylko udzieli¢ pomocy.

Duzym dla mnie problemem jest dotarcie do tej grupy konsumentéw. Przyktadem tego jest
duza ilo$¢ skarg, na firmy dziatajace w systemie argentynskim, pomimo licznych przestrog
w moich i innych publikacjach prasowych.

Dlatego tez w swoich dziataniach, oprocz dotychczasowych form upowszechniania wiedzy
konsumenckiej 1 planow edukacyjnych w szkotach, chciatabym rozpocza¢ jej
propagowanie z wykorzystaniem internetu. Sadzeg, ze dotarcie ta droga — przede wszystkim
do przyszlych, czy tez mlodszej generacji konsumentow — poprawi sytuacje w tym
zakresie.

Wchodzac do Unii Europejskiej (prawo konsumenckie juz jest dostosowywane) konieczne
jest wykreowanie konsumenta §wiadomego swej podmiotowosci w grze wolnorynkowej,
potrafiacego korzysta¢ z danych mu mozliwosci swobodnego wyboru i1 decyzji przy
nabywaniu towaréw i ustug, a takze przy dochodzeniu swoich praw, zarowno samodzielnie
jak 1 przy pomocy rzecznika konsumentow.

Dziatania w tym kierunku - oprocz zaangazowania w dorazna, codzienna pomoc
konsumentom z poczuciem stuzebno$ci pelnionej przez siebie funkcji — sa moim
wyzwaniem na rok biezacy.

Tychy, dnia 19.02.2003 r.
mgr Danuta Kepka

Miejski Rzecznik Konsumentow
w Tychach
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Tabela nr 1. Poradnictwo konsumenckie i udzielanie informacji prawnej w zakresie
ochrony konsumentow — struktura udzielonych porad:

Wyszczegélnienie Hos¢ Udzial

I. Ustugi ogolem, w tym: 752 37,9%
bankowe 88
ubezpieczeniowe 19
systemy argentynskie 163
telekomunikacyjne 27
TV kablowa i satelitarna 73
dostawa energii (prad, gaz, ciepto, woda) 7
motoryzacyjne (serwis) 63
turystyczne i hotelarskie 36
pralnicze 45
montaz okien i drzwi oraz remonty budowlane 122
inne 109

II. Umowy sprzedazy ogétem, w tym: 1162 58,6%
wyposazenie wngtrz (AGD, RTV, meble) 246
okna, drzwi 131
odziez 124
obuwie 391
samochody i art. motoryzacyjne 87
sprzet komputerowy i telefony komorkowe 101
inne 82

III. Umowy poza lokalem i na odleglos¢ 69 3,5%

Razem: 1983 100,0%
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Tabela nr 2. Wystapienia do przedsi¢biorcow w sprawach konsumenckich
— struktura wystapien

Ogolna |Zakonczo- | Zakonczo-
Wyszczegolnienie ilo§¢ | ne pozyty- | ne negaty- Sprawy
wystapien whie whnie W toku
I. Ustugi ogolem, w tym: 155 120 25 10
bankowe 10 9 1
ubezpieczeniowe 4 4
systemy argentynskie 6 2 4
telekomunikacyjne 17 15 2
TV kablowa i satelitarna 29 25 3 1
dostawa energii (prad, gaz, ciepto, woda) 2 1 1
motoryzacyjne (serwis) 3 3
turystyczne i hotelarskie 6 4 2
pralnicze 10 2 1
montaz okien, drzwi i remonty budowlane 46 34 7 5
inne 22 16 4 2
I1. Umowy sprzedazy ogélem, w tym: 257 199 57 1
wyposazenie wngtrz (AGD, RTV, meble) 37 27 10
okna i drzwi 19 13 1
odziez 23 18
obuwie 87 66 21
samochody i art.. motoryzacyjne 13 11 2
sprzgt komputerowy i telef. komorkowe 25 24 1
inne 53 40 13
III. Umowy poza lokalem i na odleglos¢: 16 14 2
Razem: 428 333 84 11

Tabela nr 3. Pomoc rzecznika przy wytaczaniu powodztw przez konsumentow

Ogolna | Zakonczo- | Zakonczo-
. gy Sprawy
Przedmiot sporu ilos¢ ne pozyty- | ne negaty-
. . . w toku
powodztw whnie whie
1. Powodztwa dotyczace niewykonania
: . . 23 18 5
lub nienalezytego wykonania ustug
2. Powodztwa dotyczace reklamacji
. L . 38 35 1 2
towarow z tytulu rekojmi i gwarancji
Razem: 61 53 1 7
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