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SPRAWOZDANIE Z DZIALALNOSCI MIEJSKIEGO RZECZNIKA
KONSUMENTOW W TYCHACH ZA OKRES 01.01 - 31.12.2006 ROKU

Zobligowana art. 38 Ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow z dnia 15 grudnia
2000r (Dz. U. Nr 244, poz. 2080 z 2005r.) do zlozenia rocznego sprawozdania ze swojej
dzialalnosci Radzie Miasta Tychy, przedkladam, co nastepuje.

1. Wstep i uwagi ogolne dotyczqce dziatalnosci.

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 obowiazkoéw 1 uprawnien rzecznika konsumentow
nalezy w szczeg6lnosci:

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

e wystgpowanie do przedsigbiorcow w sprawach zwiazanych z ochrong praw i interesow
konsumentow,

e wspotdziatanie z wlasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu Ochrony Konkurencji
I Konsumentow, Inspekcja Handlowa, Sanepidem oraz organizacjami konsumenckimi,

e mozliwo$¢ wytaczania powoddztw na rzecz konsumentdw oraz wstgpowanie za ich
zgoda do toczacego sig¢ postgpowania,

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

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

Podstawowe akty prawne stanowiqce podstawe ochrony interesow konsumentow, to:

Ustawa o ochronie konkurencji i konsumentow,

Ustawa o ochronie niektérych praw konsumentow oraz o odpowiedzialnosci za szkodg
wyrzadzona przez produkt niebezpieczny,

Ustawa o og6lnym bezpieczenstwie produktow,

Ustawa o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji,

Ustawa o kredycie konsumenckim,

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

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

Prawo bankowe, energetyczne, o zbiorowym zaopatrzeniu w wodge 1 zbiorowym
odprowadzeniu $ciekoéw, telekomunikacyjne, przewozowe, o ushugach turystycznych, o cenach
1 inne w zalezno$ci od przedmiotu rozpatrywanej sprawy.

Il. Realizacja zadan wynikajgcych z Ustawy 7 dnia 15.12.2000 roku o ochronie konkurencji
i konsumentow .

1. Struktura wniesionych do rzecznika spraw konsumenckich.

W 2006 roku do biura rzecznika wptyngto 2905 spraw wymagajacych udzielenia
konsumentom réznego rodzaju pomocy prawnej, tj. o 31 % wigcej niz w roku 2005.
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Wigkszos¢ z nich dotyczyta skarg konsumentéw na:

e sprzedawcow, producentéw, dystrybutorow, hurtownikow itp., nie respektujacych
przepisoOw prawa i uchylajacych si¢ od odpowiedzialnos$ci z tytulu niezgodnosci towaru
Z umowa,

e przedsigbiorcow wykonujacych nieterminowo lub nierzetelnie ustugi,

e przedsigbiorcow postugujacych si¢ wzorcami umow, ktdrych postanowienia naruszaty
obowiazujace przepisy prawa, w tym: Kodeksu cywilnego, ustawy o zwalczaniu
nieuczciwej konkurencji, ustawy o kredycie konsumenckim, ustawy o ochronie
niektorych praw konsumentéw oraz o odpowiedzialnosci za szkodg wyrzadzong przez
produkt niebezpieczny, i innych.

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

W ogoblnej ilosci 2905 porad, 1822 (ok. 63%) dotyczylo uméw kupna-sprzedazy towarow
konsumpcyjnych, w ktorych dominowatly: wyposazenia wngtrz (sprzgt AGD, RTV, meble) ztej
jakosci obuwie oraz sprzet komputerowy i telefony komorkowe, a 934( ok. 32%) spraw
zwiazanych byto z r6znego rodzaju ustugami i umowami, wsérdd ktérych dominowaty: remonty
budowlane, montaz drzwi i okien, ustugi telekomunikacyjne, umowy o0 kredyt.

W pozostatej ilosci porad, tj. 149 spraw (ok. 5%) dotyczyto umow zawieranych poza lokalem
przedsigbiorstwa ina odleglto$¢, rozpowszechniania przez przedsigbiorcg falszywych
informacji w reklamie, stosowania niedozwolonych klauzul umownych.

Obok udzielonych konsumentom porad (w tym pomocy w sporzadzeniu roéznego rodzaju
pism), w 567 sprawach konieczne byly wystapienia rzecznika do przedsigbiorcow w formie
pisemnej badz telefoniczne;j.

Przedmiotem wystapien byto zwrocenie uwagi przedsigbiorcom na tamanie przepisow sprawa,
stosowanie niedozwolonych prawem praktyk, formulowano upomnienia odno$nie
lekcewazenia uprawnien konsumenckich, itp. W kazdym z wystapien proponowano
przedsigbiorcy ugodowe zatatwienie sporu, a w przypadkach odmowy sporzadzano wezwania
przedsadowe i pozwy do sadu.

Udzielane poradnictwo konsumenckie w szczegdlnosci dotyczyto:

w zakresie umow sprzedazy: uchylania si¢ sprzedawcy od odpowiedzialno$ci za nienalezyta
jakos$¢ towaru, przekazywania niepelnych informacji dotyczacych cech/wtasciwosci towarow,
nie wydawania dokumentow (np. instrukcji o sposobie uzytkowania towaru, konserwacji,
atestow), odmowy wydawania dowodow zakupu towaréw najczgsciej dotyczy to targowisk),
famanie procedur reklamacyjnych, wprowadzania konsumentéw w blad poprzez falszywa
reklame.

w zakresie umow na ustugi: niestarannego wykonywania umowy-zlecenia lub uchylania si¢ od
skutkoéw jej niewykonania, ignorowanie reklamacji uslug, nie wywiazywanie si¢ z terminu jej
zatatwienia, odmowy sporzadzania pisemnych uméw badz postugiwanie si¢ wzorcami uméw
naruszajacych prawo, nie respektowanie prawa konsumenta do odstapienia od umowy na
wykonanie ustugi, zawartej poza lokalem przedsigbiorcy lub na odlegtos$¢, tamanie prawa przy
zawieraniu umow o kredyt konsumencki, itd.

Kazda z tych spraw wymagata szczegdtowego rozpoznania i kwalifikacji prawnej roszczen
konsumentéow. Po szczegétowe] analizie tresci umowy, konsumenci byli informowani
0 dalszym toku postgpowania. Pomagano przy tym konsumentom w sporzadzaniu pism
reklamacyjnych, odwotan, wezwan, pism procesowych 1 pozwoOw, przeprowadzano
bezposrednie rozmowy mediacyjne z przedsigbiorcami w przedmiocie sporu.
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W ramach wspolpracy z Inspekcjq Handlowq, SANEPIDEM — na biezaco i wedlug whasciwosci —
przekazywane byly zgloszenia konsumentow odnosnie istniejacych nieprawidtowosci we wskazanych
przez nich placowkach handlowych.

W uzasadnionych przypadkach, korzystajac ze swych ustawowych uprawnien sporzadzatam:
pozwy do Sadu Ochrony Konkurencji i Konsumentow, badz z wnioski o wszczgcie postgpowania do
wiasciwych Urzedéw Ochrony Konkurencji i Konsumentow.

b) Wytaczanie powodztw oraz wystgpienia do UOKIK na rzecz konsumentow (dane w tab. 2,3).

W roku sprawozdawczym sporzadzonych zostalo za posrednictwem biura 69 pozwow w tym 7
do Sadu Polubownego, 57 pozwow do Sadu Powszechnego, 5 do Sadu Ochrony Konkurencji
I Konsumentow przy Sadzie Okrggowym w Warszawie.

W 51 przypadkach zapadty wyroki na korzy$¢ konsumentow, a w 4 wyroki negatywne.
Pozostate 14 spraw nie zostaty jeszcze przez sady rozpatrzone.

Sporzadzonych zostalo 11 wnioskow o wszczecie postgpowania przeciwko przedsigbiorcom
prowadzacych dziatalno$¢ z pominigciem obowiazujacych przepisow prawa konsumenckiego.
W 6 przypadkach wydano decyzje stwierdzajace naruszenie prawa, 3 sprawy zostaly umorzone
— nie potwierdzity si¢ zarzuty konsumentdéw, przedsigbiorca zmienil adres prowadzenia
dziatalnos$ci i nie mozna byto ustali¢ nowego, 2 sprawy w toku.

2. Dzialania o charakterze edukacyjno - informacyjnym.

W ramach szeroko rozumianych dziatan edukacyjnych z zakresu prawa konsumenckiego,
prowadzitam poradnictwo na tfamach prasy lokalnej oraz na biezaco odpowiadalam na pytania
dziennikarzy w sprawach dotyczacych konsumentow.

Popularyzacja wiedzy konsumenckiej to nie tylko publikacje prasowe. W kontaktach
z konsumentami staramy si¢ wychodzi¢ poza meritum sprawy, przekazujac podstawowe
informacje w zakresie przystugujacego im prawa, udzielajac wskazoéwek jak sobie radzi¢ 1 by¢
aktywnym w egzekwowaniu roszczen reklamacyjnych.

Oproécz informacji prawnych w biurze rzecznika kazdy zainteresowany konsument otrzymuje
opracowane przez UOKIK i rzecznika broszury edukacyjne dotyczace przystugujacego mu
prawa.

Roéwniez w kontaktach z przedsigbiorcami nie ograniczatam si¢ jedynie do wytykania ich
uchybien. Bardzo czgsto sprzedawcy zwracaja si¢ do rzecznika o informacje z zakresu
obowiazujacego prawa konsumenckiego. Cho¢ lezy to poza zadaniami rzecznika, to nigdy nie
odmawiam, gdyz zakladam, ze zaznajomiony z prawem sprzedawca lepiej 1 sprawniej obstuzy
konsumenta. W roku sprawozdawczym edukacja z zakresu prawa konsumenckiego
zainteresowanie wykazata Szkota Podstawowa nr 17 w klasach od 1-3.

Udzielitam réwniez informacji prawnej zwracajacym si¢ do mnie studentom, w zwiazku
z przygotowywanymi przez nich pracami dyplomowymi o tematyce zwigzane] z prawem
konsumenckim.

3. Podsumowanie

O ile w latach 2004-2005 liczba udzielonych przez rzecznika porad byla na zblizonym
poziomie, to w roku 2006 odnotowano wzrost przyjetych i rozpatrzonych spraw o 31%.

W tabeli 4 przedstawiono diagram obrazujacy wzrost i struktur¢ zglaszanych spraw
w ostatnich 5 latach.

Obok obuwia, wyrazny wzrost dotyczyl reklamacji sprzetu AGD, RTV, sprzgtu
komputerowego i telefonéw komorkowych.
Nie chodzi przy tym jedynie o wadliwa jako$¢ sprzetu, ale przymuszanie konsumentow przez
sprzedawcow do korzystania z gwarancji, ktorej warunki (opracowane przez gwaranta), sa
najczesciej mato korzystne dla konsumenta inie sa jedynymi uprawnieniami jakimi on
dysponuje.
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W toku przeprowadzonych postgpowan wyjasniajacych okazywato si¢ czgsto, ze
przekazywanie przez sprzedawcow reklamacji do gwaranta nie zawsze jest powodowane
brakiem znajomos$ci prawa, ale swiadomym dziataniem przerzucania przez sprzedawcow
odpowiedzialno$ci na gwaranta, ktorym najczgsciej jest producent.

Niektorzy sprzedawcy, celem zmniejszenia swojej odpowiedzialnosci za wadliwe towary,
postugiwali si¢ wlasng interpretacja zapisow ustawy o sprzedazy konsumenckiej, ktore nie
zostaly $cisle doprecyzowane. Przyktadem takim jest MEDIA-MARKT, ktorego dotyczyta duza
liczba skarg konsumentoéw I ktoremu bylam zmuszona wytoczy¢ postgpowanie przed UOKIK,
zarzucajac tamanie przepisOw prawa z naruszeniem zbiorowych interesOw konsumentow. Sa to
sprawy bardzo trudne i przewlekte w czasie, niezmiernie angazujace czas pracy biura
rzecznika. Z drugiej strony, nie podjecie dziatan w takich przypadkach, oznaczaloby nie
wykorzystanie przez rzecznika przystugujacych mu uprawnien i zezwolenie na dotychczasowe
praktyki przedsigbiorcy. Przypadek MEDIA MARKT jest jeszcze sprawa w toku - opinia
Departamentu Prawnego UOKIK potwierdza stawiany we wniosku zarzut. W przypadku braku
ugody z MEDIA MARKT, UOKIK skieruje do Sadu Ochrony Konkurencji i Konsumentow.

Z kolei, przy umowach na réznego rodzaju ushugi najwigcej skarg konsumentow dotyczyto
wadliwego i nieterminowego wykonywania ustug, pobrania zaliczek i nie wywiazywania si¢ z
umowy. Najczestszym biedem konsumentow w tych przypadkach byt brak pisemnych umow
oraz oznaczenia terminow wykonania ustugi.

Przy umowach zawieranych w formie pisemnej najczgsciej mamy do czynienia z gotowymi
wzorcami umow, jakimi w obrocie z konsumentami postuguje si¢ przedsigbiorca. Do takich
umow nierzadko przedsigbiorca wprowadza zapisy chroniace jego interesy, a nie konsumenta.
Takimi przyktadami byly pozwy wniesione do Sadu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw
przeciwko firmie trudniacej si¢ handlem nieruchomos$ciami, firmom prowadzacym sprzedaz
akwizycyjna filtrow do wody oraz zajmujacych si¢ sprzedaza i montazem drzwi.

Duza liczba skarg w roku 2006 dotyczyta ustug telekomunikacyjnych, sposrod ktorych
najwigcej dotyczyto operatora telekomunikacyjnego TELE2. W wielu przypadkach
stwierdzono dziatania bezpodstawnego wzbogacania si¢ przez TELE2 kosztem konsumentow -
najczesciej osob starszych. W rozmowach telefonicznych ,,mamiono” ich ofertami, a nastgpnie
uruchamiano $wiadczenie ustug, o ktorych istnieniu duza czg$¢ konsumentéw nie miata
pojecia do czasu otrzymania faktury. Przesylane przez konsumentow o$wiadczenia
o odstapieniu od zawartej w ten sposob umowy nie byly respektowane. Trzy takie przypadki
zostaly przekazane do Urzedu Komunikacji Elektronicznej z prosba o Wszczgcie postgpowania
(sprawy w toku). Ponadto w przypadkach konsumentow, ktorzy nie godzili si¢ na wnoszenie
optat, TELE 2 kierowata sprawy do firm windykacyjnych. Te najczesciej bez szczegdtowego
rozpoznania sprawy, w przesylanych wezwaniach zastraszaly konsumentéw, grozac
nieunikniona egzekucja dlugu. Takim przyktadem byta firma windykacyjna iCentrum
w Warszawie, przeciwko ktorej wystapitam do UOKiK z wnioskiem o wszczgcie
postegpowania, co zakonczylo si¢ decyzja Urzedu uznajaca stosowanie dotychczasowej
praktyki za niezgodne z prawem i zakazaniem jej stosowania.

Poniewaz w obecnej rzeczywistosci rynkowej trudno nieswiadomemu swoich praw
konsumentowi unikna¢ niepowodzen w relacjach z przedsigbiorcami, dlatego w swojej pracy
duzy nacisk ktade¢ na edukacj¢ mieszkancow, jak nie popelnia¢ najprostszych btedow, i jak
radzi¢ sobie samemu w egzekwowaniu roszczen, w oparciu o istniejace prawodawstwo
konsumenckie.

Tychy, dnia 20.02.2007.
Opracowata: Danuta Kepka
Miejski Rzecznik Konsumentow
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