Zatgcznik do uchwaty
Nr 0150/XLV/839/06
Rady Miasta Tychy

z dnia 30 marca 2006r.

SPRAWOZDANIE Z DZIALALNOSCI MIEJSKIEGO RZECZNIKA
KONSUMENTOW W TYCHACH ZA OKRES 01.01-31.12.2005 ROKU

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

2000 roku do zlozenia rocznego sprawozdania ze swojej dziatalnosci Radzie Miasta Tychy,
przedkfadam, co nastepuje.

I. Wstep i uwagi ogélne dotyczace dziatalnosci.

W strukturze organizacyjnej Urzedu rzecznik konsumentéw podlega Zastepcy Prezydenta
ds. Spotecznych.

Umocowanie prawne oraz zakres obowigzkow i uprawnien, okresla wyzej przywotana
ustawa. Do zadan rzecznika nalezy w szczegdlnosci:

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

wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach zwigzanych z ochrong praw
i intereséw konsumentow,

wspotdziatanie z wtasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentow, Inspekcja  Handlowa, Sanepidem oraz  organizacjami
konsumenckimi,

mozliwos¢ wytaczania powodztw na rzecz konsumentéw oraz wstepowanie za ich
zgoda do toczacego sie postepowania,

prowadzenie edukacji konsumenckiej, w szczegolnosci poprzez wprowadzenie
wiedzy konsumenckiej do programéw nauczania w szkotach publicznych,
wykonywanie innych zadan, okreslonych w ustawie lub w przepisach odrebnych.

Podstawowe akty prawne stanowigce podstawe ochrony interesow
konsumentow, to:

Ustawa o ochronie konkurencji i konsumentow,

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

Ustawa o ogdinym bezpieczenstwie produktow,

Ustawa o zwalczaniu nieuczciwej konkurenciji,

Ustawa o kredycie konsumenckim,

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

Kodeks Cywilny, Kodeks Postepowania Cywilnego oraz akty wykonawcze
i orzecznictwo Sgdu Najwyzszego.

Ustawa o ustugach turystycznych

Przy wykonywaniu swoich zadanh positkowatam sie rowniez przepisami Ustaw: Prawo
bankowe, Prawo energetyczne, o zbiorowym zaopatrzeniu w wode i zbiorowym
odprowadzaniu sciekéw, o cenach i innymi.

Organizacja i struktura biura Rzecznika:
Od sierpnia 2005 r. w biurze Rzecznika zatrudniona jest jedna osoba.
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Il. Realizacja zadan wynikajacych z Ustawy z dnia 15.12.2000 roku o ochronie
konkurencji i konsumentoéw .
1. Strukturawniesionych do rzecznika spraw konsumenckich.

W 2005 roku do biura rzecznika wptyneto 2193 spraw wymagajacych udzielenia
konsumentom réznego rodzaju pomocy prawnej (w roku 2004 zarejestrowanych byto
2223 spraw).

Przewazajgca wiekszos¢ skarg konsumentéw dotyczyta:

e sprzedawcow, producentow, dystrybutorow, itp. nie respektujgcych przepiséw prawa
I uchylajacych sie od odpowiedzialnosci wobec konsumentéw za niezgodnosc¢ towaru
Z umowa,

e przedsiebiorcow i rzemiesinikow wykonujgcych nieterminowo lub nierzetelnie ustugi,

e przedsiebiorcow postugujgcych sie wzorcami umow, ktérych postanowienia naruszaty
obowigzujace przepisy prawa, w tym: Kodeksu cywilnego, ustawy o zwalczaniu
nieuczciwej konkurencji, ustawy o kredycie konsumenckim, ustawy o ochronie
niektérych praw konsumentoéw oraz o odpowiedzialnosci za szkode wyrzadzong
przez produkt niebezpieczny, itp.

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

W ogodlnej ilosci 2193 porad, 1139 (ok. 51,9%) dotyczyto uméw kupna-sprzedazy towaréw
konsumpcyjnych, sposrod ktorych najwiecej spraw dotyczyta obuwia, wyposazenia wnetrz
(sprzet AGD, RTV, meble) oraz sprzetu komputerowego i telefonéw komérkowych, a 977
(44,5%) spraw zwigzanych byto z réznego rodzaju ustugami i umowami, wsrod ktérych
dominowaty remonty budowlane, montaz okien i drzwi i ustugi telekomunikacyjne, umowy
kredytowe.

Inne umowy, tj 56 (2,6%) dotyczyty sprzedazy poza lokalem przedsigbiorcy i na odlegtos¢,
za$ 21 (1%) stosowania przez przedsiebiorce nieuczciwej reklamy i rozpowszechniania
fatszywych informacji nt. oferowanego towaru lub ustugi, celem osiagniecia korzysci
majatkowe;j.

Pod pozycja ,inne”, najwiecej spraw dotyczyto reklamacji aparatéw fotograficznych,
kamer, wideo, kafelek sciennych i podtogowych, paneli, roweréw, dywandéw, wozkow i
zabawek dla dzieci, tapet, farb i lakieréw, oraz ustug jubilerskich, szewskich, krawieckich,
naprawy sprzetu RTV, pralek, lodowek, uméw lombardowych itd.

Udzielona pomoc prawna dotyczyta:

e W zakresie umow sprzedazy; uchylania sie sprzedawcy od odpowiedzialnosci za
niezgodnos¢ towaru z umowa, na brak badz niepetnych informacji, dotyczacych
np. cech/wlasciwosci towaru, brak instrukcji o sposobie uzytkowania i
konserwacji, brak atestu, sprzedazy artykutdw zywnosciowych po terminie
przydatnosci, nie wydawania dowoddéw zakupu, (najczesciej dotyczy to
targowisk), wprowadzania konsumenta w btad zaréwno, co do przystugujgcego
konsumentowi prawa, jak i, poprzez nieuczciwg reklame o sprzedazy towardw,
przesytania na koszt klienta nie zamawianych towarow.

e w zakresie uméw na ustugi; niestarannego wykonywania przez ustugodawce
zobowigzan i uchylania sie od skutkéw ich wykonania, ignorowanie reklamaciji, nie
wywigzywanie sie z terminu ich zatatwienia, stosowania we wzorcach umow
postanowien niedozwolonych prawem lub/i naruszajacych dobre obyczaje,
lekcewazenia prawa konsumenta do odstgpienia od umowy, zawartej poza
lokalem i na odlegtos¢, w tym umow o kredyt konsumencki wraz z ustuga.
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Kazda sprawa wymagata rozpoznania i kwalifikacji prawnej roszczeh konsumentéw.
Po szczegotowej analizie tresci umowy, konsumenci byli informowani o dalszym toku
postepowania. Przy tym pomagano konsumentom w sporzadzeniu pism
reklamacyjnych, odwotan, wezwan, pism procesowych i pozwow, przeprowadzano
bezposrednie rozmowy mediacyjne z przedsiebiorcami w przedmiocie sporu, jeszcze
w innych przypadkach podejmowano interwencje pisemne.

W przypadkach uzasadnionych wystepowatam odpowiednio z pozwem do Sadu
Ochrony Konkurencji i Konsumentoéw, badz z wnioskiem o wszczecie postepowania
do Urzedu Ochrony Konkurenciji i Konsumentow.

b) Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach konsumenckich -
charakterystyka wystapien (szczeg6towe dane w tab. nr 2 i wykresy)

Oprocz udzielenia konsumentom porad prawnych w 522 sprawach konieczne byly
wystagpienia rzecznika do przedsiebiorcow.

W 296 sprawach przeprowadzono rozmowy telefoniczne z przedsiebiorcami - zwracano
uwage przedsiebiorcom na naruszenie okreslonych przepisbw prawa, pouczano i
negocjowano sposob zatatwienia sporu.

W 226 sprawach wymagane byly wystgpienia pisemne do przedsiebiorcow o nie
stosowanie niedozwolonych prawem praktyk, formutowano uwagi i upomnienia odnosnie
lekcewazenia uprawnien konsumenckich, w innych przypadkach sporzadzano wezwania
przedsadowe.

Odnosnie struktury wystgpien 314 (60%) z nich dotyczyto uméw kupna-sprzedazy;
161(31%) reklamacji ustug, 36 (7%) umow poza lokalem przedsiebiorstwa i 11(2%)
nieuczciwej reklamy.

W ogdlnej liczbie wystagpien, zatatwionych pozytywnie zostato okoto 347 spraw.

W 156 przypadkach mieszcza sie sprawy, przy ktorych przedsiebiorcy podtrzymali swoje
wczesniejsze stanowisko o nie uznaniu roszczen, jak rowniez sprawy zatatwione
pozytywnie. Poniewaz brak jest w danym czasie informacji zwrotnej od przedsiebiorcy lub
konsumentéw, nie mozna uszczegotowic, ile spraw zostato zatatwionych pozytywnie, ile
negatywnie i ile w drodze kompromisu. O tym biuro dowiaduje sie po czasie, tak jak w
przypadku spraw w toku, ktérych liczba w dniu dzisiejszym wynosi 19.

c) Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentéw (dane w tab. nr 3 i 4 oraz w
diagramach).

W sprawach, w ktérych nie udato sie doprowadzi¢ do wyegzekwowania roszczen w trybie
mediacyjnym lub upominawczym, sporzgdzonych zostato za posrednictwem biura 72
pozwy, w tym: 4 sprawy do Sadu Polubownego, 64 spraw do Sadu Powszechnego, 4 do
Sadu Okregowego, Sadu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw w Warszawie.

W 56 przypadkach zapadty wyroki na korzy$¢ konsumentéw, 3 wyroki negatywne.
Pozostate13 spraw nie zostaly jeszcze przez sady rozpatrzone.

Ponadto korzystajac z uprawnien nadanych rzecznikowi wystgpitam:

— w4 przypadkach z powddztwem do Sadu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw przy
Sadzie Okregowym w Warszawie o zakazanie przedsigbiorcom stosowania zapiséw
umownych, ktére w swietle art. 385 § 1 K.c. nalezy uznac¢ za niedozwolone. Sprawy
dotycza montazu urzadzen filtrujacych i montazu drzwi. Sprawy w toku.

— w 4 przypadkach wystgpitam do UOKIK we Wroctawiu i w Warszawie z wnioskiem
0 wszczecie postepowania przeciwko przedsiebiorcom naruszajacym przepisy prawa

Rada Miasta Tychy 3



— Ustawy z dnia 2 marca 2000r — o ochronie niektérych praw konsumentow... oraz
ustawy o zwalczaniu nieuczciwej konkurenciji. Wydane zostaty decyzje zakazujace
stosowania wskazanych we wniosku praktyk.

— 2 wnioski dotyczyty stosowania przez Banki, LUKAS SA we Wroctawiu i HSBC
w Warszawie, praktyk naruszajgcych zbiorowe interesy konsumentdéw, poprzez
odmowe uznania za skuteczne, ztozonego przez konsumentéw, na podstawie
Ustawy o kredycie konsumenckim, odstgpienia od umowy w terminie 10 dni od daty
jej zawarcia. Sprawy w toku, trwa postepowanie wyjasniajace.

— 1 wniosek dotyczyt nie respektowania przez przedsiebiorce, wydanego na moj
pozew, wyroku Sadu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw. Wydana zostata decyzja
0 zakazie stosowania we wzorcach

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

W roku 2005 wspotpracowatam z miejscowym Inspektoratem SANEPID-u oraz Inspekcjg
Handlowg w Katowicach. Na biezgco przekazywatam zgtoszenia o wystepujgcych
nieprawidtowosciach we wskazanych przez konsumentoéw placowkach handlowych.

W przypadkach niemozno$ci ustalenia danych personalnych kupcéw na naszych
targowiskach korzystatam z pomocy Strazy Miejskiej, bez czego niejednokrotnie trudno
bytoby wszczaé postepowanie na rzecz pokrzywdzonego konsumenta.

4. Dziatania o charakterze edukacyjno - informacyjnym.

W ramach szeroko rozumianych dziatan edukacyjnych, w zakresie praw konsumenckich,
prowadzitam poradnictwo na tamach prasy lokalnej. Udzielitam dziennikarzom radiowym
i prasowym kilka wywiadéw w sprawach dotyczacych prawa konsumentéw.

Popularyzacja wiedzy konsumenckiej to nie tylko publikacje prasowe. Przy kazdym
kontakcie z Konsumentem staratam sie wychodzi¢ poza meritum sprawy, przekazujac
podstawowe informacje w zakresie przystugujacego im prawa, udzielajac wskazowek jak
sobie radzi¢ i by¢ aktywnym w egzekwowaniu roszczen. W biurze rzecznika kazdy
zainteresowany konsument otrzymuje opracowane przez rzecznika i UOKIK broszury
edukacyjne dotyczace przystugujacego mu prawa.

Roéwniez w kontaktach z przedsiebiorcami nie ograniczatam sie jedynie do wytykania ich
uchybien, lecz wskazywatam i komentowatam stosowane dla danej sprawy przepisy,
wychodzac z zatozenia, ze im wiecej przedsiebiorcom przekaze, bedzie to z korzyscig dla
konsumentow.

W roku sprawozdawczym przeprowadzitam edukacje uczniéw w 2 szkotach:

w Zespole Szkot Nr 5, w Zespole Szkét Sportowych Gimnazjum Nr 9, w Gimnazjum Nr 5.
W ramach organizowanych przez | L.O. =zajeC lekcyjnych na temat prawa
konsumenckiego udzielatam wytypowanym przez szkoty grupom mtodziezy niezbednych
informacji w tym zakresie.

Poza wymienionym szkotami publicznymi, pozostate nie wyrazity zainteresowania
przeprowadzeniem edukacji swoich uczniéw w przedmiotowym zakresie.

. Podsumowanie

Liczba rozpatrzonych w 2005 roku byta podobna jak w roku 2004. Cho¢ ich struktura
w zakresie sprzedazy towardw i ustug byta rowniez zblizona, to w 2005r wystgpity jednak
pewne, istotne réznice.

W zwigzku z ustawowym zakazem prowadzenia dziatalnosci w systemie konsorcyjnym,
od sierpnia 2004 roku, w okresie sprawozdawczym nie odnotowano nowych spraw
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dotyczacych kredytow w systemie argentynskim, ktére w poprzednich latach miaty
znaczacy udziat w strukturze spraw rozpatrywanych przez rzecznika.

W 2005 r. nastgpit za to znaczny wzrost liczby spraw zwigzanych z kupnem oraz
montazem okien i drzwi, ustug telekomunikacyjnych, w tym z reklamacjami telefonéw
cyfrowych. W pierwszym przypadku powodéw mozna by wymieni¢ wiele, ale na pewno
gtbwnym byla mozliwos¢é skorzystania po raz ostatni z ulgi podatkowej — ten wzrost
popytu wykorzystata cze$¢ nie do kohca uczciwych ustugodawcéw. W przypadku drugim
wzrost liczby spraw spowodowany jest agresywnym marketingiem operatoréw telefonii
komérkowej, zarbwno w zakresie oferowanych promocji sprzedazy telefonéw, jak
i $wiadczonych ustug. Warunki tych promocji sg czesto niezrozumiate dla przecietnego
konsumenta, stad wiekszod8¢ skarg od konsumentow, ktorzy twierdzg, Ze przy
podpisywaniu umowy wprowadzeni zostali w btad. Chciatabym przy tym podkresli¢, ze
reklamacje telefonéw komorkowych nalezg do trudniejszych, gdyz z reguty sprzedawcy
i autoryzowane serwisy, wing za ich wady obcigzajg wytacznie konsumenta, ktéry
najczesciej nie jest w stanie udowodnié, ze wada nie powstata z jego winy, np. przez
zalanie woda. Mam przekonanie, iz argument ten jest naduzywany, ale nawet wytrawny
rzeczoznawca nie zawsze jest w stanie stwierdzi¢, kiedy zalanie nastapito — czy zrobit to
konsument, czy tez nieuczciwy serwisant, jak twierdzi wigkszos¢ reklamujgcych, ktérym
odmoéwiono naprawy, uzywajac tego argumentu. W takich przypadkach rzecznik jest
bezsilny. Moze jedynie wskaza¢ droge proceduralng i uprzedzi¢ o ryzyku przegrania w
sporze. Natomiast zgtaszajacy sie o pomoc do rzecznika oczekujg zatatwienia sporu
poprzez uznanie ich racji. Czesto nie przyjmujg do wiadomosci, iz rzecznik konsumentéw
nie jest organem rozstrzygajacym spory, lecz udzielajgcym jedynie porad prawnych,
tacznie z przygotowaniem pozwu, jezeli konsument zdecyduje sie na droge sgdowa.

Duza ilo§¢ spraw z zakresu ustug telekomunikacyjnych dotyczyta réowniez skarg na
operatoréw telefonii stacjonarnej (TP S.A., TELE-2, NOM ). Ich przedmiotem najczesciej
byly nienalezycie swiadczone ustugi i niestusznie, zawyzone rachunki. Cho¢ oczywiste
jest, ze tego typu sprawy powinny by¢ zatatwiane w sposob rzetelny przez samych
operatorow, to jednak czeS¢ z nich musiata by¢ wyjasniana i =zatatwiana za
posrednictwem biura rzecznika. Na szczescie na wskutek wszczetego przez rzecznika
postepowania, w wielu przypadkach roszczenia operatorbw okazaly sie byc¢
bezprzedmiotowe.

Jak wida¢, biuro rzecznika nie zajmuje sie wylgcznie reklamacjami wadliwych towaréw
i ustug sensu stricte, choC i te nie zawsze nalezg do tatwych. Wiekszo$¢ spraw jest
najczesciej bardziej ztozona. Ich szeroki zakres wymaga determinacji w postepowaniu
wyjasniajagcym zasadnosci roszczen konsumenta. | nie chodzi tu o czas potrzebny do
analizy zapisow umowy i popetnionych btedéw proceduralnych, ale udzielenie porady, jak
konsument ma radzi¢ sobie w danej sprawie. Najczesciej jednak samo udzielenie porady
nie na wiele sie zdaje. Wiekszos¢ konsumentéw to tzw. ,przecietni konsumenci’; nie
znajacy swoich praw, tatwowiernych, majagcych trudnosci w sformutowaniu swoich
roszczen. Konieczne jest w takich przypadkach napisanie pisma, skompletowanie
dokumentéw i wstapienie rzecznika do sprawy, a w przypadku negatywnej decyzji
przedsiebiorcy sporzadzenie pozwu.

Na zakonczenie, z ubolewaniem musze stwierdzi¢, ze pomimo uptywu lat funkcjonowania
gospodarki rynkowej, duza czes¢ spoteczenstwa nie radzi sobie w obecnegj
rzeczywistosci. Sg konsumenci, ktorzy nie tylko oczekujg pomocy, ale wrecz zatatwienia
sprawy po ich mysli, nie przyjmujac do wiadomosci, ze rzecznik nie moze zastgpi¢ sadu,
ze nie jest rzeczoznawca, nie ma uprawnien kontrolnych, i musi sie porusza¢ w zakresie
obowigzujgcego prawa oraz swoich kompetenciji.

Tak bierna postawa konsumentow wynika moim zdaniem z braku podstawowej wiedzy o
swoich prawach, z podejmowania wielu dziatan nieprzemyslanych, z podpisywania
dokumentéw, bez przeczytania ich tresci. | ten fakt jest dla mnie najbardziej niepokojacy,
gdyz — jak sie okazuje — przedsiebiorcy uczg sie szybciej i nie musza stosowaé zadnych
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zabiegow by ,przechytrzy¢” konsumentow, co byto patologig wczesniejszego okresu
transformaciji.

Obecnie zdecydowana wiekszo$¢ umoéw, sporzadzonych przez przedsiebiorcéw, ktorzy
stosowali jeszcze niedawno zapisy niezgodne z prawem, jest bez zarzutu. Dlaczego?.
Otéz, przedsiebiorcy ci sg przekonani, ze konsument tresci umowy i tak nie przeczyta i nie
skorzysta z zapisanego w umowie, np. ustawowego prawa odstgpienia od umowy w ciggu
10 dni od zawartej umowy kredytowej z bankiem, gdy okaze sie, ze podpisujac jg miat
inne oczekiwania.

Dlatego tez, w swojej pracy ktade duzy nacisk na edukacje mieszkancow. Przy kazdej
poradzie, konsument jest informowany o przystugujacym mu prawie i otrzymuje broszury
edukacyjne. Wierze, ze w przysztosci Konsument bedzie swiadomy swej podmiotowosci,
radzac sobie w wielu przypadkach bez oglgdania sie na rzecznika, ktéry ma jedynie
pomoc w sprawie, a nie jg zatatwié, gdyz nie posiada uprawnien do wydawania orzeczeh
w danej sprawie w trybie decyzji administracyjne;.

Tychy, dnia 7 luty 2006r.
Opracowata:

Danuta Kepka

Miejski Rzecznik Konsumentow
w Tychach
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