Sprawozdanie z dzialalnosci Rzecznika Konsumentow w roku 2008r.

Zgodnie z art. 43 ust. 1 ustawy z dnia 16.02.2007 roku o ochronie konkurencji i konsumentoéw

(Dz.U.nr 50 poz. 331 z pdzn. zm.), przedkladam Panu Prezydentowi sprawozdanie ze swojej
dziatalnosci w roku 2008.

I. Realizacja zadan wynikajacych z ustawy z dnia 16 lutego 2007r. z p6zn. zm. o ochronie
konkurencji i konsumentow.

1. Charakterystyka i struktura udzielonych porad prawnych.

W 2009 roku do biura rzecznika wplyneto 2884 spraw, z czego w duzej wiekszosci byly to
sprawy zglaszane telefonicznie lub osobiscie. Wyzej] wymienione sprawy baly zalatwiane w
zaleznosci od rodzaju wagl problemu: niektére na miejscu poprzez udzielenie konkretnej
porady, inne poprzez przeprowadzenie rozmowy telefonicznej z druga strong sporu i
wskazanie dalszej drogi postepowania, jeszcze inne przez wymiane korespondencji, w tym
wystepowanie na pismie do przedsiebiorcow.

Podobnie jak w latach ubiegtych wigkszo$¢ spraw dotyczyla skarg konsumentow na:

e sprzedawcow, producentoOw, dystrybutoréw, hurtownikéw itp., nie respektujacych
przepisow prawa 1 uchylajagcych sie od odpowiedzialnosci z tytulu niezgodnosci
towaru z umowg, 2z warunkOw gwarancyjnych, ignorujacych reklamacje,
przekazujacych nieprawdziwe oraz niepelne informacje nt. cech i wtasciwosci towaru,
konserwacji, tamanie procedur reklamacyjnych, stosowanie falszywej reklamy, itp.

e przedsigbiorcow wykonujacych nieterminowo lub nierzetelnie ustugi,

e przedsigbiorcow postugujacych sie¢ wzorcami uméw, ktdrych postanowienia naruszaly
obowigzujace przepisy prawa, w tym: Kodeksu Cywilnego, ustawy o sprzedazy
konsumenckiej, ustawy o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji, ustawy o
przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym, ustawy o kredycie
konsumenckim, ustawy o ochronie niektérych praw konsumentéw oraz o
odpowiedzialnosci za szkod¢ wyrzadzong przez produkt niebezpieczny, prawo
przewozowe, telekomunikacyjne, prawo bankowe, o ushugach turystycznych, o
cenach, o jakosci towarow rolno-spozywczych i inne w zaleznosdci od przedmiotu

Sprawy.

Rozpatrywane sprawy konsumenckie cechowaty sie r6zna ztozonoscia. Czeéé z nich

wymagala zbadania zasadnos$ci reklamacji z tytutu niezgodnos$ci towaréw z umowa, cze$é
dogiebnej analizy stanu faktycznego oraz prawnego danej sprawy i uruchomienia
postepowania wyjasniajacego.
Kazda jednak ze spraw wymagala szczegdtowego rozpoznania i kwalifikacji prawnej
roszczen konsumentow. Po szczegotowe) analizie tre$ci uméw, konsumenci informowani
byli o dalszym toku postgpowania . Udzielano przy tym czesto pomocy konsumentom w
sporzadzeniu pism reklamacyjnych, odwotan, wezwan, pism procesowych i pozwéw, a
takze przeprowadzono bezposrednie rozmowy mediacyjne z przedsiebiorcami w
przedmiocie sporu.



W ogolnej ilosci 2884 spraw, 1786 (61,9%) dotyczylo uméw sprzedazy towarow
konsumpcyjnych, w tym w duzej czesci sprzgtu AGD, RTV, mebli, wadliwego obuwia
1 0dziezy, sprzetu komputerowego 1 telefonéw komorkowych, artykuldéw mechanicznych
1 art. budowlanych.

Spraw zwilgzanych z réznego rodzaju umowami 1 zamowieniami na ushugi bylo 929
(0k.32,2%). Wsrod nich dominowaly ustugi telekomunikacyjne, remontowo-budowlane,
montaz okien 1 drzwi , bankowe, turystyczne.

Pozostata 1los¢ 165 porad dotyczyla umoéOw zawieranych na réznego rodzaju zakup
towaroOw 1 uslug, poza lokalem przedsigbiorstwa oraz za posrednictwem Srodkéw
przekazu, rozpowszechniania przez przedsiebiorce falszywych informacji w reklamie,
stosowania niedozwolonych prawem postanowien umownych.

Obok udzielonych konsumentom porad (w tym pomocy w sporzadzeniu réznego rodzaju
pism) w 471 sprawach konieczne byly wystapienia rzecznika do przedsicbiorcéw w
tormie pisemnej. W kazdym przypadku proponowano przedsiebiorcy ugodowe
zalatwienie sporu, w razie odmowy sporzadzano wezwania przesadowe i pozwy do sadu.
W zdecydowanej wigkszosci przypadkéw sprawy te zalatwiane byly pozytywnie na
korzys¢ konsumentow.

Szczegotowe zestawienie struktury udzielonych w 2008 r. porad przedstawiono w iab. I
oraz diagramach.

2. Wytyczanie powodziw oraz wystqpienia do UOKIK na rzecz konsumentow(tab.2 i 3).

W roku sprawozdawczym sporzadzonych zostato za posrednictwem biura 16 pozwow, z
czego 8 dotyczylo niezgodnosci towaru z umowsg i 8 niewykonania lub nienalezytego
wykonania ustugi. Pozytywnie zatatwionych zostalo 11 pozwow a 5 spraw jest w toku.

W dwoch sprawach za zgoda konsumentow wstapitam do postepowania sadowego, z
uwagl na prawng ztozonos$¢ spraw i popetnione bledy przez Sad I Instancji. Wnoszona
byla apelacja, ktora zostata uznana i przekazana do ponownego rozpatrzenia. Ostatecznie
w obydwu sprawach wyroki zapadty na korzy$¢ Konsumentow.

Przyznam, ze rzadko korzystalam z tego uprawnienia, ale wygrana Konsumentow w tych
przypadkach miala znaczenie dla wielu innych tego rodzaju spraw, gdzie zachowanie
przedsigbiorcy 1 banku, mialo w mojej opinii charakter naruszenia zbiorowych interesow
konsumentéw. Sprawy mialy zwiazek ze skargg ztozona na mnie przez Bank Lukas.

Zlozonych zostalo w sumie 5 zawiadomien do UOKiIK, Urzedu Komunikacji
Elektroniczne] o prowadzeniu przez przedsiebiorcow dziatalno$ci z naruszeniem
obowigzujacych przepisOw prawa.

Przestano tez do Sadu 1 wniosek o ukaranie przedsiebiorcy za nieudzielania rzecznikowi

odpowiedzi. Podstawa prawna: art. 114 ustawy z 16 lutego o ochronie konkurencji
I konsumentow. Sprawa w toku.



3. Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

W  ramach szeroko rozumianych dzialaniach edukacyjnych z =zakresu prawa
konsumenckiego, przeprowadzitam w 5 szkotach (tyle bylo zainteresowanych) zajecia
edukacyjne, poradnictwo na lamach prasy lokalnej, oraz na biezaco udzielatam wyjasnien
dziennikarzom w sprawach konsumenckich.

Popularyzacja wiedzy konsumenckiej, nie ogranicza sie tylko do wspomnianych wyzej
dziatan. W kontaktach z konsumentami staramy sie wychodzi¢ poza meritum sprawy,
przekazujgc nie tylko podstawowe informacje z zakresu prawa konsumenckiego, ale
udzielane sa wskazéwki jak sobie radzi¢ i by¢ aktywnym w egzekwowaniu swoich
roszczen.

Oprocz informacji prawnych, kazdy zainteresowany konsument otrzymuje opracowane
przeze mnie 1 UOKIK broszury edukacyjne nt. prawa konsumenckiego.

Podsumowanie.

W roku 2008 roku przyjetych 1 rozpatrzonych zostalo 2884 spraw, jest to, o 200 spraw
wiece) niz w roku 2007 (tab.4)

Ogolnie struktura spraw byla poréwnywalna; podobna jak w 2007r. W roku
sprawozdawczym odnotowano najwigkszy wzrost w ilosci spraw dotyczacych umow na
zakup materialéw budowlanych, artykutéw mechanicznych, okien i drzwi. Jesli zag chodzi
0 umowy na ustugi wyrazny wzrost spraw dotyczyt uméw telekomunikacyjnych, ustug
turystycznych 1 umow zawieranych w domu konsumentéw i przez internet, np. na zakup
komputeréw, sprzetu AGD, odziezy, akcesoria samochodowych, odkurzaczy, poscieli,
sprzetu rehabilitacyjnego.

Generalnie, Konsumenci trafiaja do biura rzecznika zazwyczaj wtedy, kiedy sg juz w
sporze ze sprzedawcs, lub ustugodawca, rzadziej zwracajg sie wezesniej z zapytaniem jak
majg postapic. W wielu sprawach przyjmuje role mediatora i staram sie ztagodzié spér.
Tam gdzie nie jest to mozliwe i stwierdzam naruszenie prawa lub dobrych obyczajow
kupieckich (lub jedno i drugie) wzywam przedsiebiorce do zaniechania stosowania zlych
praktyk. W wigkszosci spraw udaje si¢ doprowadzi¢ do polubownego zakoficzenia spraw,
ale 1 sg takie w ktorych trzeba podjaé dzialania i z determinacja bronié¢ zgodnych prawem
roszczen konsumentéw. Biuro rzecznika, zgodnie z wolg konsumentéw, sporzadza pozwy
1 swiadczy dalszg pomoc prawna. W szczegélnych przypadkach niezbedne jest wstapienie
rzecznika (za zgoda konsumenta) do toczacego si¢ postepowania przed sadem. Dotyczy to
wyjatkowych spraw i decyduje ocena, czy indywidualny przypadek stanowi przestanke do
postawienia przedsigbiorcy zarzutu naruszania intereséw ekonomicznych konsumentéw.
W dwoch przypadkach wystepowalam w obronie roszezen konsumentéw przed sadem.

W mojej ocenie nie byly to sprawy trudne z punktu widzenia znajomosci prawa, ale w
skutek nierzetelnosci sprzedawcy, banku oraz bledu sedziego, trzeba bylo duzego
zaangazowania 1 determinacji, by dowies¢ stusznoséci roszezen konsumentéw.

W imieniu swoim i konsumentéw pragne podzigkowaé Panu Prezydentowi o zgode na
moje wstgpienie do postgpowania sadowego, co wymagalo poniesienia przez gmine
okreslonych kosztéw delegaciji do Sadu w Kedzierzynie - KoZlu i w Opolu.



Na zakonczenie chcialabym podkresli¢, ze pomimo wielu lat funkcjonowania nasze;
gospodarki w warunkach wolnorynkowych, nadal mamy do czynienia z konsumentami,
ktorzy zachowujg si¢ naiwnie, zbyt cze¢sto swoje decyzje podejmuja pochopnie oraz nie
przyjmujg do wiadomosci, ze znajomos¢ prawa konsumenckiego jest nieodzowna, by stac
si¢ rOwnoprawna strong gry rynkowej, co zapewne w wielu sprawach pozwoliloby
unikng¢ klopotéw i1 sadow. Przykladow mozna mnozyé. W szczegoélnosci dotyczy to
umow zawieranych ustnie, wpltacania zaliczek bez potwierdzenia.

Przyktadem czgstym jest zakup pralki na targowisku ze wskazaniem jedynie, ,.chcg ten
model” , a nast¢pnie je) odbidér bez sprawdzenia 1 ziozenie podpisu na dokumencie
sprzedazy, na ktérym zamieszczona jest m.in. informacja “przyjglem towar zgodnie z
zamowieniem”. Jezeli jest to inny model (a najczescie) tak jest), to nic innego jak
przegrana konsumentow.

Z drugiej strony, przy zawieraniu umow pisemnych konsument czesto nie czyta tresci,
podpisuje w ,,citemno’” 1 reflektuje si¢ pdzniej, ze zawarl niekorzystng dla siebie umowe.
Dobrze jest, gdy sa przestanki by stwierdzi¢, ze dane postanowienia umowy maja
charakter klauzul abuzywnych, tj. w szczegdlnosci naruszajacych prawo i dobre obyczaje,
z tresci ktorych konsument wywodzi skutek prawny. Sg to kolejne trudne sprawy, gdyz o
tym, czy tak jest, decyduje Sad Ochrony Konkurencji i Konsumentow, a nie opinia
rzecznika, ktérg niemnie] obowigzany jest sporzadzié. Najczesciej dotyczy to umoéw
konsumentow zawieranych z deweloperami. W kazdym przypadku, kiedy Konsument
chce wystagpi€ na droge postgpowania sagdowego pomagam mu sporzadzié pozew.

Chciatabym podkresli€, ze na zachowania rynkowe nie tylko majgq wplyw konsumenci
ale 1 sprzedawcy. Jednak ich pasywnos¢ wzgledem swoich kontrahentow (dostawcow)
stanow1 czg¢sto gldwng przyczyne konfliktow z konsumentem. Thumacza oni, ze brak
zgody na polubowne zalatwienie roszczen konsumenta wynika z tego, ze ich kontrahent
nie bierze na siebie odpowiedzialnosci za zla jakos$¢ sprzedanych mu towaréw, a
konsument zada naprawy, wymiany badz zwrotu ceny od sprzedawcy. Trzeba zaznaczy¢,
ze 1 sprzedawcy majgq  mozliwosci prawne dochodzi¢ od swoich dostawcow
odszkodowania, lecz tego nie czyniag. Wniosek — obok roszczen odszkodowawczych,
sprzedawcy nie majg Swiadomosci, ze nie tylko moga ale powinni zawieraé umowy ze
swoimi dostawcami i zabezpiecza¢ swoj interes na wypadek sporu reklamacyjnego z
konsumentem. Niestety jak na razie to znacznie odbiega od praktyk stosowanych w
pozostatych krajach Unii. Mamy wprawdzie to samo prawo, ale handlowcow i kupujacych
0 zupelnie odmiennej mentalno$ci, co niejednokrotnie trudno wytlumaczyé, gdy
konsument powraca z jednego z tych krajow i stwierdza, ze u nas jest ,,zty urzednik™, albo
,.Kuriozalne prawo”.

Sprawozdanie opracowala;
Miejski Rzecznik Konsumentow
Danuta Kepka

Tychy, dnia 20.03.2009r.

Zatwierdzam niniejsze sprawozdanie i zobowiqzuje¢ Rzecznika Konsumentow o

przekazanie jednego egzemplarza do Delegatury Urzedu Ochrony Konkurencji i
Konsumentow w Katowicach.
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