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SPRAWOZDANIE Z DZIALALNOSCI MIEJSKIEGO RZECZNIKA
KONSUMENTOW W TYCHACH ZA OKRES 01.01 - 31.12.2004 ROKU

Zobligowana art. 38 Ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw z dnia 15 grudnia

2000r (Dz. U. Nr 86, poz.804 z 2003r.) do zlozenia rocznego sprawozdania ze Swojej
dziatalnosci Radzie Miasta Tychy, przedktadam, co nastg¢puje:

I. Wstep i uwagi ogolne dotyczace dzialalnosci.

Umocowanie prawne oraz zakres obowiazkow Miejskiego Rzecznika Konsumentow
reguluje wyzej przywotana ustawa.

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

Na podstawie przypisanych ww. Ustawa do obowiazkéw 1 uprawnien rzecznika
konsumentoéw nalezy w szczegolnosci:

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

wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach zwiazanych z ochrona praw i interesow
konsumentow,

wspoéltdzialanie z wlasciwymi miejscowo delegaturami Urzgedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentow, Inspekcja Handlowa, Sanepidem oraz organizacjami konsumenckimi,
mozliwo$¢ wytaczania powodztw na rzecz konsumentdw oraz wstgpowanie za ich
zgoda do toczacego si¢ postgpowania,

prowadzenie edukacji konsumenckiej, w szczegdlnosci poprzez wprowadzenie wiedzy
konsumenckiej do programdéw nauczania w szkotach publicznych,

wykonywanie innych zadan, okreslonych w ustawie lub w przepisach odrgbnych.

Podstawowe akty prawne stanowiqce podstawe ochrony interesow konsumentow, to:

Ustawa o ochronie konkurencji 1 konsumentow,

Ustawa o ochronie niektorych praw konsumentow oraz o odpowiedzialnosci za szkode¢
wyrzadzong przez produkt niebezpieczny,

Ustawa o ogdlnym bezpieczenstwie produktow,

Ustawa o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji,

Ustawa o kredycie konsumenckim,

Ustawa o szczeg6lnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu
cywilnego,

Kodeks Cywilny, Kodeks Postgpowania Cywilnego oraz akty wykonawcze
I orzecznictwo Sadu Najwyzszego.

Inne ustawy, jak: Prawo bankowe, energetyczne, o zbiorowym zaopatrzeniu w wodg i
Zbiorowym odprowadzeniu Sciekow, telekomunikacyjne, o ustugach turystycznych, o
cenach, itp.

Organizacja i struktura biura Rzecznika:

Od sierpnia 2004 r. w biurze Rzecznika zatrudniony jest jeden pracownik.
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Il. Realizacja zadan wynikajacych z Ustawy z dnia 15.12.2000 roku o ochronie
konkurencji i konsumentow .

1. Struktura wniesionych do rzecznika spraw konsumenckich.

W ciagu 2004 roku do biura rzecznika wplyneto 2223 spraw wymagajacych udzielenia
konsumentom réznego rodzaju pomocy prawnej (w roku 2003 zarejestrowanych byto 2200
spraw).

Przewazajaca wigkszos$¢ z nich dotyczylta skarg konsumentéw na:

e sprzedawcow, producentow, dystrybutorow, hurtownikéw itp. nie respektujacych
przepisOw prawa 1iuchylajacych si¢ od odpowiedzialnosci za niezgodno$¢ towaru
Z Umowa,

e przedsigbiorcow i rzemieslnikow wykonujacych nieterminowo lub nierzetelnie ustugi,
e firmy stosujace umowy, ktérych postanowienia naruszatly obowiazujace przepisy
prawa, w tym: Kodeksu cywilnego, ustawy o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji, ustawy
0 kredycie konsumenckim, ustawy o ochronie niektérych praw konsumentéw oraz
0 odpowiedzialno$ci za szkode wyrzadzona przez produkt niebezpieczny, itp.

e firmy stosujace nieuczciwa reklameg oraz wprowadzajace w btad konsumentow poprzez
udzielanie nierzetelnych informacji, postugujace si¢ wzorcami umoéw, ktorych
postanowienia sg sprzeczne z prawem, z dobrymi obyczajami.

Charakterystyka i struktura udzielonych porad (dane w tab. 1 i w diagramach.)

W ogoélnej ilosci 2223 porad, 1170 (ok. 52,6 %) dotyczylo umoéw kupna-sprzedazy
towarow konsumpcyjnych, sposréd ktorych najwigcej w sprawie obuwia, wyposazenia
wnetrz  (sprzet  AGD, RTV, meble) oraz sprzgtu komputerowego 1 telefonow
komorkowych, a 963 (43,3%) spraw zwiazanych bylo z roznego rodzaju ushugami
i umowami, wérdd ktorych dominowaty remonty budowlane, montaz drzwi i okien oraz
umowy zawierane w systemie argentynskim i podobnym.

W pozostatej ilosci porad, tj. 61 spraw (2,7%) dotyczyta uméw zawieranych poza lokalem
przedsigbiorstwa ina odleglos¢é, zas 29 (1,3%) stosowania przez przedsigbiorce
nieuczciwej reklamy i rozpowszechniania falszywych informacji nt. oferowanego towaru
lub ustugi, celem osiagnigcia korzysci majatkowe;.

Pozycje ,,inne”, obejmowaty pomoc przy reklamacji aparatow fotograficznych, kamer,
wideo, kafelek $ciennych i podtogowych, paneli, roweréw, dywanow, zabawek dla dzieci,
tapet, farb 1 lakierow, ustug jubilerskich, szewskich, krawieckich, fryzjerskich, naprawy
sprzgtu RTV, pralek, lodowek, itp.

Udzielane poradnictwo konsumenckie w szczegdlnos$ci dotyczyto:

a) w zakresie umow sprzedazy; braku badz niepelnych informacji np. o wlasciwosciach
towaru, instrukcji obstugi, sposobu konserwacji, uchylania si¢ sprzedawcy od
odpowiedzialno$ci za nienalezyta jakos¢ towaru, lamanie przepisOw procedury
reklamacyjnej, sprzedazy artykutow zywnosciowych po terminie przydatnosci, nie
wydawania dowodow zakupu (zgloszenia dotycza w szczego6lnosci handlu na
targowiskach, rzemieslnikow), wprowadzajacych w btad reklam o sprzedazy towaréw
ustug, w tym po cenach promocyjnych, przesytania na koszt klienta nie zamawianych
towarow, itp.
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b) w =zakresie uméw na uslugi; niestarannego wykonywania przez ushugodawce
zobowiazan i uchylania si¢ od skutkéw ich niewykonania, ignorowania reklamacji, nie
wywiazywanie si¢ z terminu ich zalatwienia, stosowania we wzorcach umoéw
postanowien niedozwolonych prawem lub/i naruszajacych dobre obyczaje,
lekcewazenie prawa konsumenta do odstapienia od umow zawartych poza lokalem
przedsigbiorstwa i na odleglto$¢, w tym umow o kredyt finansujacy zakup towaru wraz
z ustuga, stosowania reklamy wprowadzajacej w btad konsumenta i mogacej przez to
wptynac¢ na jego decyzje co do nabycia okreslonego towaru i ushugi, itp.

Kazda sprawa wymagala rozpoznania i kwalifikacji prawnej roszczen konsumentow.
Rozpatrywanie spraw zwiazanych np. z umowami na ustugi badz o kredyt konsumencki
lub pozyczkg, wymagato zazwyczaj zmudnej analizy umowy (czgsto kilkustronicowej,
sporzadzonej w sposob zawity, nieprzejrzysty) w celu stwierdzenia, czy poszczegoOlne
zapisy nie naruszaly prawa. Dopiero po jej szczegdlowej analizie konsument otrzymywat
opini¢ odnosnie zasadnosci i sposobu dochodzenia roszczen. Gdy byto to uzasadnione
podejmowatam roéwniez decyzje o wszczeciu postgpowania o naruszenie zbiorowych
interesOw konsumentow.

Zawsze tez, gdy tylko zaistniata taka potrzeba, udzielana byla Konsumentom pomoc
W sporzadzeniu pism reklamacyjnych, odwotan, wezwan, pism procesowych i pozwow.
Prowadzone tez byly bezposrednie rozmowy mediacyjne z przedsigbiorcami
w przedmiocie sporu, a w trudniejszych przypadkach wystgpowatam do nich na pisSmie.

Wystgpowanie do przedsigbiorcow w  sprawach konsumenckich — rodzaje,
charakterystyka i struktura wystqpien (szczegolowe dane w tab. 2 i diagramach)

Przy 463 sprawach oprécz udzielenia konsumentom porad prawnych, konieczne byty
wystapienia rzecznika do przedsigbiorcow.

W 261 z nich przeprowadzono rozmowy telefoniczne z przedsigbiorcami oraz mediacje
bezposrednio w biurze rzecznika ze stronami sporu, celem polubownego uznania roszczen
konsumenckich. W wigkszosci przypadkow sprawy zostaty zatatwione pozytywnie.

W 202 przypadkach wymagane byly wystapienia pisemne do przedsigbiorcow o nie
stosowanie niedozwolonych prawem praktyk — formulowane byly uwagi i upomnienia
odnosnie lekcewazenia uprawnien konsumenckich oraz wystgpowano z wnioskiem
0 polubowne zatatwienie zaistniatego sporu.

Odnosnie struktury wystapien, 293 (63%) z nich dotyczylo uméw kupna-sprzedazy —
najwigcej zwiazanych z reklamacjami obuwia, wyposazenia wnegtrz (AGD, TV, meble)
oraz komputerow i telefonow komorkowych.

122 (26,5%) interwencji dotyczyta reklamacji ustug, w ktorych zdecydowanie
dominowaty montaz okien i drzwi.

Z pozostatej ilosci wystapien, 32 (7%) dotyczyto umoéw zawieranych poza lokalem i na
odlegtosc, a 16 (3,5) zwiazanych bylo ze stosowaniem przez przedsigbiorcow nieuczciwej
reklamy.

W 331 (71%) przypadkach, ww. interwencje u przedsigbiorcow zakonczyly sig
pozytywnie — ich roszczenia zostaly uznane w drodze ugody.

21 (5%) spraw jest jeszcze w toku, za$ 111 (24%) nie przyniosto pozytywnego rezultatu
(przedsigbiorcy podtrzymali swoje wczesniejsze stanowisko a konsumenci rezygnowali z
dochodzenia roszczen na drodze sadowej) badz efekty interwencji nie sa znane
(konsumenci nie przekazali informacji zwrotnej o efekcie koncowym).
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Wytaczanie powddztw oraz wystgpienia do UOKIK na rzecz konsumentow (dane w tab. 3
I 4 oraz w diagramach

W sprawach, w ktorych nie udato si¢ doprowadzi¢ do wyegzekwowania roszczen w trybie
mediacyjnym lub upominawczym, wniesionych zostalo za posrednictwem biura 61
pozwow do Sadéw; 5 spraw do Sadu Polubownego oraz 56 do Sadu Powszechnego.

W 51 (83,6%) przypadkach zapadty orzeczenia na korzys¢ indywidualnych konsumentow,
w dwoch przypadkach wyrok byt niekorzystny. Pozostate 8 spraw nie zostato jeszcze przez
sady rozpatrzone.

Ponadto, korzystajac z nadanych rzecznikowi ustawowych uprawnien , wystapitam w roku
ubieglym z powodztwem do Sadu Ochrony Konkurencji i Konsumentéow przy Sadzie
Okregowym w Warszawie o zakazanie stosowanych przez przedsigbiorce we wzorcach
uméw sprzedazy i montazu okien postanowien sprzecznych z prawem w $wietle art.385°
k.c.

Zakwestionowanych zostalo 9 postanowien. Powodztwo w calosci zostato uznane przez
Sad. Uznane postanowienia za niedozwolone, zostaly zamieszczone przez UOKiK na
stronie internetowej www:uokik.gov.pl.

W 10 przypadkach, wystapitam z wnioskiem do Delegatur UOKiK wg. wlasciwosci
miejscowej 0 wszczecie postgpowania przeciwko przedsigbiorcom naruszajacym zbiorowe
interesy konsumentéw, w tym:

- 3 wnioski za naruszenie obowiazku udzielania konsumentom rzetelnej i prawdziwej
informacji przy zawieraniu z nimi umow u nich w domu, zgodnie z obowigzujacym
I przepisami Ustawy z dnia 2.03. 2000r. o ochronie niektorych praw konsumentow...... .
Umowy dotyczyly sprzedazy piecykow gazowych, junkersow, detektorow gazu. W dwoéch
sprawach wydane zostaty decyzje o zakazie stosowania niedozwolonych prawem praktyk,
jedna sprawa jest jeszcze w toku. W wyniku wszczgtego postgpowania administracyjnego
przez UOKIiK we Wroctawiu, w Gdansku 1 w Katowicach, 11 os6b odzyskato pieniadze
pobrane przez nieuczciwego przedsigbiorcg, w dwoch przypadkach anulowane zostaly
umowy o kredyt konsumencki.

Poniewaz stosowane przez przedsigbiorcow praktyki miaty na celu osiagnigcie korzysci
majatkowej przez doprowadzenie kupujacego do niekorzystnego rozporzadzenia wlasnym
majatkiem poprzez wprowadzenie go w btad albo wyzyskania btgdu lub niezdolnosci do
nalezytego pojmowania przedsigbranego dziatania, nalezalo uznaé¢ jako spelniajace
przestanki czyndéw zakazanych w rozumieniu przepisow art. 286 K.k. W zwiazku z tym
niezaleznie od wnioskéw skierowanych do UOKiK o wszczgcie postgpowania
administracyjnego, powyzsze sprawy przekazaltam do Komendy Miejskiej Policji z
wnioskiem o wszczecie postgpowania karnego.

- 6 wnioskdéw za stosowanie nieuczciwych praktyk w zakresie reklamy wprowadzajace] w
btad konsumenta i mogacej przez to wplyna¢ na podjgcie przez niego niekorzystnej
decyzji, co do nabycia towaru lub ustugi. Dotyczyly one sprzedazy komputeréw oraz
udzielania pozyczek w systemie argentynskim lub w jego mutacjach po wejsciu w zycie
Ustawy zakazujacej z dniem 3.8. 2004r. dziatania firmom w tzw. systemie argentynskim,
polegajacym na zrzeszaniu si¢ klientow w grupy w celu placenia sktadek (rat), ktore firma
prowadzaca t¢ dziatalno$¢ przeznaczata na pozyczki dla czegsci cztonkow tej grupy.

We wszystkich tych sprawach wydane zostaty przez Prezesow UOKIK decyzje zakazujace
przedsigbiorcom stosowania nieuczciwej reklamy reklam, a w jednej dodatkowo
stosowania wprowadzajacej w btad wzorca umowy.

- 1 wniosek w sprawie niezaprzestania stosowania niedozwolonych postanowien wzorca
umowy, pomimo Wyroku Sadu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw przy Sadzie
Okregowym w Warszawie.
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2. Wspolpraca z Delegaturami Urzedu Ochrony Konkurencji i konsumentow,
organami Inspekcji Handlowej, Inspekcji Sanitarnej, oraz innymi instytucjami.

W roku 2004, podobnie jak w latach ubieglych wspodtprace z Delegaturami Urzedow
Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, Inspektoratem SANEPID-u w Tychach oraz
Inspekcja Handlowa w Katowicach na rzecz konsumentéw oceniam pozytywnie.
Instytucjom tym na biezaco przekazywalam zgloszenia o  wystepujacych
nieprawidlowosciach we wskazanych przez konsumentow placéwkach handlowych, co
zawsze spotykato si¢ z pozytywna i skuteczna reakcja.

W przypadkach braku moznosci ustalenia danych personalnych handlowcéw na naszych
targowiskach korzystalam z pomocy Strazy Miejskiej, bez czego niejednokrotnie trudno
byloby wszcza¢ postgpowanie na rzecz pokrzywdzonych konsumentow

3. Dzialania o charakterze edukacyjno - informacyjnym.

W ramach szeroko rozumianych dziatan edukacyjnych w zakresie prawa konsumenckiego
prowadzilam poradnictwo na lamach prasy lokalnej, ktorej redaktorzy nieodptatnie
udostepniali mi miejsca na publikacje. Udzielitam dziennikarzom radiowym i prasowym
kilku wywiadéw w sprawach dotyczacych prawa konsumentow.

Popularyzacja wiedzy konsumenckiej to nie tylko publikacje prasowe. Przy kazdym
kontakcie z Konsumentem startam si¢ wychodzi¢ poza meritum sprawy, przekazujac
podstawowe informacje w zakresie przystugujacego im prawa, udzielajac wskazowek jak
sobie radzi¢ 1 by¢ aktywnym w egzekwowaniu roszczen.

Roéwniez w kontaktach z przedsigbiorcami nie ograniczatam si¢ jedynie do wytykania ich
uchybien, lecz wskazywatam 1 komentowalam przepisy dotyczace danej sprawy,
wychodzac z zatozenia, ze bedzie to z korzyscia dla konsumentow.

Przekazalam wszystkim dyrektorom Szkét Publicznych w Tychach otrzymane z UOKIK
w Warszawie materiaty edukacyjne, m. in. ,,Poradnik dla nauczyciela”, Poradnik dla
mlodziezy” oraz dla najmlodszych uczniow komiksy o tematyce konsumenckie;j.

W roku sprawozdawczym przeprowadzitam pogadanki z zakresu podstawowego prawa
konsumenckiego w 2 szkotach — Zespot Szkol nr 5 1 w Gimnazjum Nr 5, a ponadto
w ramach organizowanych przez | Liceum Ogolnoksztatcace im. L. Kruczkowskiego zaje¢
na temat prawa konsumenckiego, udzielatam wytypowanym grupom mlodziezy
konsultacji w tym zakresie.

Niestety, poza wymienionymi szkolami, pozostale nie wyrazily zainteresowania
prowadzeniem edukacji uczniéow przez rzecznika.

Celem rozpropagowania wiedzy w zakresie podstawowego prawa konsumenckiego
opracowatam tez broszurg, ktora wydawana jest konsumentom przy okazji udzielanych im
porad prawnych.

4. Podsumowanie

O ile w latach 2001-2003 widoczny byt wzrost udzielonej konsumentom pomocy, o tyle
liczba odnotowanych spraw w 2004 r. w odniesieniu do roku 2003, byla na zbliZonym
poziomie. Dotyczy to zardwno ogolnej ilosci porad, jak i struktury wyszczegdlnionych
spraw dotyczacych umow sprzedazy oraz ustug, co zostato przedstawione w tabeli 5.
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Oceniajac, iz sytuacja na lokalnym rynku towaréw i ushug ulegla stabilizacji, to brak
jeszcze przestanek by stwierdzi¢, ze jest dobrze. Nie obserwuj¢ zasadniczej poprawy
w tzw. kulturze kupieckiej, jak réwniez, wzrostu $wiadomosci konsumentéw bycia
aktywnym przy zawieraniu umow oraz w dochodzeniu swoich praw.

Mowiac o kulturze kupieckiej nie tylko mam na mysli nienalezyta jako$¢ towardéw i ustug,
lecz przede wszystkim nieposzanowanie przez czg$¢ przedsigbiorcow prawa
przystugujacego konsumentom, naktaniania konsumentéw do nabycia towaru niezgodnego
z umowa lub zawarcia niekorzystnej umowy, nierzetelnego rozpatrywania reklamacji
i lekcewazenia roszczen konsumentow, czy wrecz stosowania oszukanczych praktyk przy
uzyciu r6znego rodzaju technik marketingowych. Rowniez nierzadko w stosowanych przez
firmy wzorcach umow znajduja si¢ postanowienia niedozwolone prawem, naruszajace
dobre obyczaje, badz tez rdézniace si¢ od informacji podanych w reklamie lub
przekazanych konsumentowi bezposrednio.

Z drugiej strony, oceniajac zachowanie konsumentow, zbyt czgsto jeszcze spotykam sig
z przypadkami kompletnej niezaradnosci. Nie chodzi przy tym o brak znajomosci prawa
konsumenckiego, umiejgtnosci sformutowania pisma do przedsigbiorcy, czy tez napisania
uzasadnienia pozwu, lecz popelnianie przez nich fatalnych w skutkach btedow, jak: nie
czytanie uméw przed ich podpisaniem, wptacanie zaliczek bez pobrania pokwitowania,
zaplaty za wykonanie ustugi i podpisanie protokotu odbioru bez jego przeczytania, zaptata
z gory za wykonanie ustugi bez ustalania pisemnego terminu jej wykonania, itp.

Sa to sprawy z prawnego punktu widzenia czgsto beznadziejne, gdyz nawet najbardziej
szczelny system nie zapewni takiej ochrony, ktora by zrekompensowala bledy
I niedopatrzenia, jakie konsument popehil przy zawieraniu umowy, na przyktad nie
przeczytat umowy, czy kupil nieodpowiedni dla siebie produkt.

Szczegblnie bolesne dla mnie sprawy dotycza konsumentoéw, ktorzy podpisuja umowy
0 kredyt lub pozyczke z firmami nie majacymi nic wspolnego z instytucjami finansowymi.
Do sierpnia ub.r. problemem byly firmy dziatajace nieuczciwie w systemie argentynskim,
pézniej ich mutacje - firmy, ktore obeszty ustawowy zakaz prowadzenia tego rodzaju
dzialalnosci.

Pomimo rdéznego rodzaju podejmowanych dziatanh wobec tych firm, proceder kwitnie
nadal. Jego ofiarami sa zazwyczaj ludzie starsi 1 ubodzy.

Na ztozony przeze mnie wniosek o wszczgcie postgpowania wobec dziatajacej na naszym
rynku firmy Unia Rozwoju i Wspierania Finansowego, ktorej zarzucitam zbiorowe
naruszenie konsumentow poprzez rozpowszechnianie nieprawdziwych informacji m.in. w
zakresie terminu i sposobu otrzymania pozyczki, UOKiK we Wroctawiu wydat decyzje
zakazujaca stosowanie nieuczciwej reklamy oraz wprowadzajacych w blad zapiséw we
wzorcach zawieranych z konsumentami umow.

Obawiam sig jednak, Ze tego rodzaju firmy, ktorych powstaje coraz wigcej, rOwniez na
zakazy UOKIK znajda sposob, oszukujac dalej fatwowiernych konsumentow.

Moim zdaniem bez zaangazowania si¢ w walkg¢ z tym procederem organow $cigania,
dziennikarzy prasy lokalnej (na famach gazet lokalnych najczesciej oglaszaja si¢ te firmy),
ktorzy moga pomoc w nagtosnieniu tego rodzaju nieuczciwych praktyk, trudno bedzie
chroni¢ przez ich skutkami mieszkancow naszego Miasta.

Tychy, dnia 1.02.2005r.
Opracowala:

Danuta Kepka

Miejski Rzecznik Konsumentow
w Tychach
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