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I. Wstep

Sprawozdanie dotyczace dziatalnosci Rzecznikow Konsumentow w 2014 r. zostato
sporzadzone na podstawie sprawozdan przekazanych przez Rzecznikow delegaturom
Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow (UOKiK) w 2015 r. Na podstawie danych
przekazanych przez Delegatury UOKiK ustalono, ze w omawianym okresie dziatato 370
Rzecznikow Konsumentéw. W kilku przypadkach powiaty na podstawie porozumienia
utworzyty jedno wspélne stanowisko Rzecznika Konsumentow'.

taczone stanowiska Rzecznika Konsumentow:
* Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Radomiu i Zwoleniu;
= Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Krotoszynie i Pleszewie;
* Powiatowy Rzecznik Konsumentow w tasku i Zdunskiej Woli;
» Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Jedrzejowie i Wtoszczowie;
» Powiatowy i Miejski Rzecznik Konsumentow w Biatej Podlaskiej;
» Powiatowy i Miejski Rzecznik Konsumentow w Krosnie;
» Powiatowy i Miejski Rzecznik Konsumentow w Krakowie;
» Powiatowy i Miejski Rzecznik Konsumentow w Rybniku;
» Powiatowy i Miejski Rzecznik Konsumentow w Bielsku-Biatej;

= Powiatowy i Miejski Rzecznik Konsumentow w Gorzowie Wielkopolskim
i Miedzyrzeczu.

1. Formalno-prawne usytuowanie Rzecznika Konsumentow

Rzecznicy Konsumentow realizuja zadania samorzadu w zakresie ochrony praw
konsumentéw na podstawie ustawy o samorzadzie powiatowym?. Natomiast przepisy art.
37-43 uokik okreslaja zadania oraz forme ich realizacji przez Rzecznikow Konsumentow.
Naleza do nich:

» zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony interesow konsumentow;

» sktadanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa miejscowego
w zakresie ochrony interesow konsumentow;

* wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw
konsumentow;

» wspotdziatanie z wtasciwymi miejscowo delegaturami UOKiK, organami Inspekcji
Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi;

*= wykonywanie innych zadan okreslonych w ustawie lub w przepisach odrebnych.

Uprawnienia Rzecznikéw Konsumentow pozwalaja im rowniez na:

! Stosownie do art. 39 ust. 2 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz. U. z
2015r., poz. 184 t.j.), zwanej dalej ,,uokik”,

2 Zgodnie z art. 4 ust. 1 pkt 18 ustawy z dnia 5 czerwca 1998 r. o samorzadzie powiatowym (Dz. U. z 2015 r.,
poz. 1445 t.j.)



* wytaczanie powodztw na rzecz konsumentdéw oraz wstepowanie, za ich zgoda, do
toczacego sie postepowania w sprawach o ochrone intereséw konsumentow;

= wystepowanie jako oskarzyciele publiczni w sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentow w rozumieniu przepisow Kodeksu postepowania w sprawach
0 wykroczenia;

= wystepowanie do Prezesa UOKiK z zawiadomieniem dotyczacym podejrzenia
stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow;

* wytaczanie powodztw w sprawach o uznanie postanowien wzorca umowy za
niedozwolone’.

= wystepowanie do sadu rejonowego z wnioskiem o natozenie kary grzywny na
podmiot naruszajacy obowiazek udzielenia Rzecznikowi wyjasnien i informacji
bedacych przedmiotem wystapienia Rzecznika lub ustosunkowania si¢ do uwag
i opinii Rzecznika*.
2. Struktura biur Rzecznikow Konsumentow, stan kadrowy

Z analizy sprawozdan wynika, ze w 2014 r. wiekszo$¢ Rzecznikow Konsumentow petnita
swoje obowiazki jednoosobowo (235 Rzecznikow), wykonujac zadania przy pomocy
wyodrebnionego biura (90 Rzecznikéw) lub taczac funkcje Rzecznika z innymi zadaniami
w strukturze starostwa, np. naczelnikdw wydziatow lub sekretarzy.

Niektorym Rzecznikom Konsumentow pomagali oddelegowani pracownicy lub
stazysci/praktykanci, zajmujacy sie obstuga administracyjng i udzielajacy porad prawnych
konsumentom w podstawowym zakresie (z pomocy innych osob korzystato 116
Rzecznikow). Rzecznicy Konsumentow wykonywali swoje zadania w petnym wymiarze czasu
pracy (157 Rzecznikéw), jak rowniez w niepetnym wymiarze (187 Rzecznikow). Rzecznicy
Konsumentdéw pracujacy w niepetnym wymiarze czasu pracy, wykonywali swoje zadania
pracujac na 3/5 etatu (5 Rzecznikow), 1/2 etatu (73 Rzecznikow), 2/5 etatu (10
Rzecznikow), 1/5 etatu (16 Rzecznikow). Cze$¢ Rzecznikow Konsumentow wskazata, ze
swoje dziatania wykonywali rowniez w formie dyzurow (86 Rzecznikow).

Najwiecej Rzecznikow Konsumentow ma wyksztatcenie wyzsze - prawnicze (184),
a w dalszej kolejnosci - wyzsze w zakresie administracji (42), wyzsze ekonomiczne (40),
wyzsze techniczne (5), wyzsze humanistyczne (3), wyzsze w zakresie marketingu
i zarzadzania (2), wyzsze pedagogiczne (1). Wyksztatcenie wyzsze bez okreslenia kierunku
ukonczonych studiéw wskazato 42 Rzecznikow Konsumentow.

Il. Realizacja zadan Rzecznikéw Konsumentéw wynikajacych z ustawy z dnia
16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow

1. Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony intereséw konsumentéow

Jednym z zadan wykonywanych przez Rzecznikow Konsumentow jest zapewnienie
bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony
interesow konsumentow. W 2014 r. zadanie to Rzecznicy realizowali poprzez:

1) udzielanie bezposrednich porad w biurze Rzecznika;

2) udzielanie porad telefonicznych;

3 Art. 47938 § 1 Kodeksu postepowania cywilnego ( zwanego dalej ,,Kpc”)
4 Art. 114 ust. 1 uokik



sporzadzanie pism procesowych;

odpowiedzi na pisemne i kierowane droga elektroniczng pytania konsumentow;
wyjasnianie i interpretacje przepisow prawa;

podejmowanie mediacji w celu polubownego rozwigzania spraw;

umozliwianie i utatwianie konsumentom dostepu do materiatow edukacyjnych
traktujacych o uprawnieniach konsumentow;

udzielanie pouczen przedsiebiorcom, informowanie i zawiadamianie wtasciwych
organéw oraz instytucji o podejmowaniu i prowadzeniu przez przedsiebiorcow
dziatalnosci niezgodnej z przepisami prawa;

zapewnienie konsumentom pomocy prawnej w kazdym stadium postepowania przed
sadem polubownym dziatajacym przy Inspekcji Handlowej oraz w toku
postepowania przed sadami powszechnymi.

Liczbe porad udzielonych konsumentom przez Rzecznikow Konsumentow w 2014 r. w skali
catego kraju przedstawia ponizsza tabela. Szczegotowe zestawienie porad i informacji
konsumenckiej z podziatem na konkretny rodzaj sprawy zawarte jest w tabeli nr 1
w Rozdziale V niniejszego sprawozdania.

Umowy poza
: TR lokalem i na
Porady udZIe!or’\e 2lrzdsrs Ustugi sprzedazy odlegtosé Ogotem
Rzecznikéw (towary) g
Konsumentow (towary)
| Woj. pomorskie 24 899 25 243 8354 58 496
i zachodniopomorskie
_ Woj. todzkie 16 756 16 227 4874 37 857
i swietokrzyskie
woj. dolnoslaskie 22 588 22 880 5 068 50 599 *
i lubuskie
woj. mazowieckie 23 355 18 343 6 407 48 105
woj. wielkopolskie
24 328 26 765 6 650 57 743
woj. kujawsko-pomorskie, 13 996 22 439 5476 41911
warminsko-mazurskie
woj. Slaskie i opolskie 32 960 41 088 12 272 86 320
W LR 10 828 12 152 4703 27 683
i podlaskie
woj. matopolskie 34 802 37 468 11 446 84 925 **
i podkarpackie
OGOLEM 204 512 222 605 65 250 493 639




* Do sumy porad 50 536 doliczono 63 porady zaliczone do kategorii Inne

** Do sumy porad 83 716 doliczono porady udzielone przez PRK z Wadowicach w liczbie 1209 (Rzecznik nie
przedstawit szczegdtowego podziatu na kategorie spraw)

Poréwnujac ogolna liczbe porad udzielonych konsumentom przez Rzecznikow Konsumentow
w latach 2010-2014 nalezy wskaza¢, iz w 2014 r. nastapit ich zauwazalny wzrost.
W stosunku do lat 2012-2013 byto to o ponad 10% wiecej spraw:

2010 2011 2012 2013 2014

416 323 413 832 444 391 443 356 493 639

W pierwszej kategorii spraw dotyczacej ustug (204 512) najwiecej skarg, bo 53 280
dotyczyto ustug telekomunikacyjnych. Problemy Zwiazane z ustugami
telekomunikacyjnymi wiagzaty sie:

* odstgpienia od umowy zawartej z operatorem telefonii stacjonarnej, komorkowej
lub z operatorami telewizji kablowej;

» wybioérczych informacji o warunkach ofert promocyjnych;
* nieprawidtowo naliczanego abonamentu;
* naktadanych na konsumentow kar umownych;

* niewywiazywania sie przez operatorow z umowy przez brak dostepnosci
zamowionej ustugi lub czeste przerwy w jej realizacji;

= braku zasiegu sieci;
» utrudnien w realizacji roszczen reklamacyjnych;

» obcigzania optatami wyréwnawczymi z tytutu przedterminowego rozwigzania
umowy;

* przekraczania terminow odpowiedzi na ztozong reklamacije.

Konsument w terminie odstapit od umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych, zawartej
na odlegtos¢ i zwrocit nieuzywany telefon. Operator obciazyt klienta kara w wysokosci 600 zt za
zerwanie umowy terminowej. Interwencja rzecznika skutkowata anulowaniem noty
obciagzeniowej i przeprosinami skierowanymi do konsumenta.

Duza grupe skarg, stanowity sprawy dotyczace odstgpienia od umowy
o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych zawieranych poza lokalem przedsiebiorstwa oraz
na odlegtos¢. Akwizytorzy i konsultanci wprowadzali konsumentow w btad co do faktu
zawarcia umowy, podmiotu z ktorym zawierana jest umowa lub istotnych warunkow
umowy.




msumenci zgtaszali sprawy dotyczace umow o sSwiadczenie ustug telekomum’kacyjnm
w ktorych pojawiat sie watek podszywania sie przez przedstawiciela operatora
alternatywnego pod reprezentanta aktualnego dostawcy ustugi telefonicznej. Do
przedsiebiorcow stosujacych dotychczas omawiane praktyki (PTS, TelePolska,
Telekomunikacja Novum) dotaczyty Telekomunikacja dla Domu oraz Polska Grupa
Telekomunikacyjna. Sprzedawcy podaja klientom nieprawdziwe informacje odnosnie do
nazwy operatora, ktorego reprezentuja i skutkow podpisania podsuwanych im umow,
twierdzac, ze poprzez podpisanie umowy klient uzyska lepsze warunki u swojego operatora.
Przedstawiciele zapewniaja ze reprezentuja operatora, z ktérego ustug konsumenci juz
korzystaja, badz informuja ze dzwonia / przychodza z ,telekomunikacji”, co klienci
odczytuja jako zapewnienie ze reprezentuja obecnego dostawce. Przedstawiciele
alternatywnych dostawcow nie informuja ze podpisanie przedktadanych konsumentom
dokumentow skutkuje rozwigzaniem dotychczasowej umowy i przeniesieniem numeru do
nowego operatora. Czesto rozwigzanie umowy z dotychczasowym dostawca wiaze sie z
obciazeniem konsumentow optatami wyrownawczymi, podobnie jak chec¢ powrotu do
operatora po uzyskaniu informacji o tym, ze umowa zostata podpisana z podmiotem, ktory
sie pod niego podszywat.

Ogolna liczba porad udzielonych konsumentom przez Rzecznikéw Konsumentow w kategorii
Ustugi telekomunikacyjne w latach 2010-2014 wskazuje, iz ilo$¢ tych spraw w ostatnich
trzech latach utrzymuje sie na podobnym poziomie:

2010 2011 2012 2013 2014

37 330 44 411 51 487 53 542 53 280

Druga, co do liczebnosci, kategorie spraw dotyczacych ustug stanowity skargi na ustugi
finansowe (23 089), ktore wskazywaty na:

» nieprawidtowe rozpatrywanie reklamacji;

» utrudnianie realizacji uprawnien do odstapienia od umowy o kredyt konsumencki;
» nieuzasadnione podwyzszanie rat kredytu;

» dochodzenie roszczen przedawnionych;

» zaniedbania w dostarczaniu klientom informacji o zmianach uméw i regulaminow;
» obcigzanie rachunkow bankowych optatami za niezamowione ustugi;

* niewtasciwe wykonywanie umow o kredyt hipoteczny;

* problemy zwigzane z wypowiadaniem umow kredytu;

* brak rzetelnej i petnej informacji ze strony konsultantow bankowych, co do tresci
umowy i zabezpieczen.

Liczba porad udzielonych konsumentom przez Rzecznikow Konsumentow w kategorii Ustugi
finansowe w latach 2010-2014:

2010 2011 2012 2013 2014

21 985 19 417 24 126 23 251 23 089

Kolejna grupa skarg najczesciej sktadanych przez konsumentow dotyczyta ustug
zwiazanych z dostawa energii, gazu, ciepta, wody oraz wywozem nieczystosci
(21 720).




Skargi dotyczyty gtéwnie:
» nieprawidtowosci zwiazanych z zawieraniem umow;
» zawyzania rachunkow;
» nieprawidtowo wystawianych faktur i prognoz zuzycia energii;
* nieterminowego dostarczania faktur;

* braku informacji o dodatkowych optatach, ktére konsumenci mieli ponosi¢
w stosunku do innej firmy za dystrybucje energii elektrycznej;

= wprowadzania w btad poprzez utwierdzanie konsumentow, ze nowa, korzystna
oferta dotyczy dotychczasowego dostawcy energii.

Konsument bezskutecznie reklamowat zawyzony rachunek za energie elektryczna. Twierdzit,
ze przy wymianie licznika, co odbyto sie bez jego udziatu, zawyzono stan zdemontowanego
licznika. Na skutek wystapienia rzecznika konsumentoéw dokonano korekty stanu licznika oraz
wystawiono fakture korygujaca.

Liczba porad udzielonych konsumentom przez Rzecznikow Konsumentow w kategorii Ustugi
zwiazane z dostawa energii, gazu, ciepta, wody oraz wywozem nieczystosci w latach 2010-
2014 wskazuje na znaczny wzrost (ok. 30%) ilosci spraw w 2014 r. w stosunku do lat 2012-
2013:

2010 2011 2012 2013 2014

9669 10 118 15 375 15 927 21720

Wiele skarg konsumentéow dotyczyto ustug ubezpieczeniowych (19 261). Skargi
konsumentow zwiagzane byty z:

= odmowa wyptaty odszkodowan z zakresu ubezpieczen komunikacyjnych, grupowych
ubezpieczen z tytutu nastepstw nieszczesliwych wypadkow, ubezpieczen na zycie
z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym;

» zanizaniem wysokosci szkody;

» zasadami ochrony wynikajacej z tzw. dodatkowego ubezpieczenia howozakupionego
sprzetu RTV/AGD;

* nieuzasadnionym przedtuzaniem postepowan w zakresie likwidacji szkody.

m\/ 2014 r. zaobserwowano wzrost problemow konsumentow dotyczacych tzw. dodatkowegh
ubezpieczenia sprzetu RTV/AGD - ,,przedtuzona gwarancja”, ,,gwarancja plus”. Ubezpieczenie
tego typu skonstruowane jest w ten sposdb, Ze zawiera znaczna ilos¢ wytaczen, czyli zakres
zdarzen objetych ochrona jest stosunkowo niewielki.

Dodatkowo, klienci skarzyli sie na brak informacji o warunkach ubezpieczenia, nieczytelnosc
wzorcow i ich niejasnos¢. W konsekwencji, w sytuacji wystapienia szkody ubezpieczyciele
odmawiaja wyptaty Swiadczenia powotujac sie na wytaczenia lub powotujac sie na
niejednoznaczne znaczenie uzytych pojec. Interwencje Rzecznikdw w tych sprawach czesto

\odnosily pozadany rezultat. ‘




Podobnie jak wyzej, w kategorii Ustugi ubezpieczeniowe nalezy odnotowaé znaczny wzrost
ilosci porad udzielanych konsumentom w 2014 r. (ponad 45%) w stosunku do roku
poprzedniego:

2010 2011 2012 2013 2014

13 021 12 258 11 965 13 264 19 261

Nastepna grupa skarg najczesciej zgtaszanych przez konsumentéw (13 510) dotyczyta
ustug remontowo-budowlanych. W tym zakresie skargi wskazywaty na:

* wykonanie ustugi niezgodnej z projektem, umowa lub zaméwieniem;
= odmowe sporzadzenia umowy w formie pisemnej;

* wykorzystanie materiatow o ztej jakosci;

» zbyt wysokie zaliczki, nieadekwatne do wartosci przedmiotu umowy;
= zadanie zaptaty ceny innej niz ustalona w umowie;

= odmowe wystawienia faktury za wykonane ustugi.

Liczba porad udzielonych konsumentom w kategorii Ustugi remontowe w latach 2010-2012.

2010 2011 2012 2013 2014

16 103 15 497 14 795 13 144 13 510

Ogolna liczba porad udzielonych konsumentom przez Rzecznikow Konsumentow w kategorii
Ustugi w latach 2010-2014:

2010 2011 2012 2013 2014

159 023 181 664 194 066 189 003 204 512

Druga kategoria spraw zgtaszanych przez konsumentéw dotyczyta umoéw sprzedazy
zawieranych w lokalu przedsiebiorstwa (222 605). Konsumenci reklamowali najczesciej
obuwie i odziez (87 717), sprzet RTV i AGD (42 698), artykuty zwigzane z wyposazeniem
mieszkan (20 121), komputery i akcesoria komputerowe (18 202) oraz artykuty
motoryzacyjne (11 952).

Ponizej przedstawiono liczbe porad udzielonych konsumentom przez Rzecznikow
Konsumentéw w latach 2010-2014 dotyczaca uméw sprzedazy obuwia i odziezy, sprzetu
RTV i AGD, artykutow zwiazanych z wyposazeniem mieszkan, komputeréw i akcesoriow
komputerowych oraz artykutow motoryzacyjnych. Dane te wskazuja, iz z wyjatkiem
kategorii artykutow zwiazanych z wyposazeniem mieszkan, w pozostatych przypadkach
odnotowany zostat wzrost ilosci spraw, z czego najwiekszy w kategorii obuwie i odziez oraz
komputery i akcesoria komputerowe.




Liczba porad
ze wzgledu
na rodzaj
artykutu:

2010 2011 2012 2013 2014

Obuwie 63 102 75 200 75 167 77 337 87 717
i odziez

SPF'ZEESTV 37 405 36 866 38 821 41 525 42 698
i

Artykuty

zwiqziane'z 23 766 25 451 23 236 20 682 20 121

wyposazeniem
mieszkan

Komputery
i akcesoria 14 400 14 561 14 792 14 488 18 202

komputerowe

Artykuty 12 143 11 441 12 444 9923 11 952
motoryzacyjne

Do najczestszych przypadkéw - w zakresie niezgodnosci towaru konsumpcyjnego
Z umowa - opisywanych przez Rzecznikéw Konsumentow mozna zaliczy¢: odmowe przyjecia
zgtoszenia reklamacyjnego; brak ustosunkowania sie do roszczen konsumentow w 14-
dniowym terminie; narzucanie konsumentom wtasnego sposobu zatatwienia reklamacji;
nieuzasadnione wytaczenie odpowiedzialnosci przedsiebiorcy w przypadku wad towaru.
W zakresie gwarancji najczestszymi przypadkami opisywanymi przez Rzecznikow
Konsumentdéw byty: utrzymywanie przez przedsiebiorcow, ze gwarancja jest jedynym
sposobem realizacji roszczen konsumentow; nieskuteczne usuwanie wad; brak jasnych
sformutowan w postanowieniach kart gwarancyjnych.

Ogolna liczba porad udzielonych konsumentom przez Rzecznikow konsumentow w kategorii
Umowy sprzedazy w latach 2010-2014 wskazuje na ponad 10%-owy ich wzrost w 2014 r.
w stosunku do lat poprzednich, co ilosciowo stanowi ponad 22 tys. spraw:

2010 2011 2012 2013 2014

201 867 198 080 199 081 200 482 222 605

Trzecia kategoria spraw zgtaszanych Rzecznikom przez konsumentow byty skargi
zwiazane z umowami zawieranymi poza lokalem przedsiebiorstwa i na odlegtos¢ (65
250). Podstawowe problemy, z ktorymi spotykali sie konsumenci wiagzaty sie
z postugiwaniem sie przez przedsiebiorcow wzorami umédw, ktorych postanowienia byty
sformutowane w sposob niezrozumiaty; brakiem otrzymania przez konsumentow
egzemplarza zawartej umowy.

ﬂrzedstawiciele firmy zajmujacej sie sprzedaza srodkow dietetycznych dzwonili dh
mieszkancow Stupska zachecajac ich do sktadania zaméwien, na podstawie ktorych mozna byto
otrzymac ,,za darmo” (optacajac jedynie koszty opakowania i przesytki w kwocie 9,95 zt)
kapsutki wspomagajace diete. Po zebraniu zamdwien, przedsiebiorca zaczat kierowac do
klientow imiennie adresowane przesytki zawierajace produkty z faktura na znaczng kwote,
ktora wg przedsiebiorcy klient zobowiazany byt uisci¢, gdyz zamowit towar. MRK w Stupsku
zaapelowat w lokalnym dzienniku do mieszkancow o zachowanie spokoju i zignorowanie
kierowanych do konsumentow zadan zaptaty. Po polemice z rzecznikiem ostatecznie firma

Qaniecha{a dziatan marketingowych w Stupsku. )




Liczba porad udzielonych konsumentom przez Rzecznikow Konsumentow w kategorii
Umowy zawierane poza lokalem przedsiebiorstwa i na odlegtos¢ w latach 2010-2014
(w 2014 r. wzrost o ponad 20% w stosunku do lat 2012-2013):

2010 2011 2012 2013 2014

24 849 33 287 50 261 52733 65 250

Rzecznicy Konsumentdéw podkreslali réwniez, iz znaczna czes$¢ spraw, z ktorymi zgtaszali
sie konsumenci nie miata charakteru konsumenckiego. Skargi dotyczyty spraw cztonkéow
spotdzielni mieszkaniowych, wspolnot mieszkaniowych, najemcow mieszkan i domoéw
komunalnych; interpretacji przepisow prawa pracy i ubezpieczen spotecznych, prawa
rodzinnego, prawa spadkowego.

2. Sktadanie wnioskbw w sprawie stanowienia i zmiany przepisOw prawa miejscowego
w zakresie ochrony intereséw konsumentéw

W 2014 r. Rzecznicy Konsumentdw nie wystepowali z wnioskami o stanowienie lub zmiane
przepisow prawa miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentow.

Rzecznicy opiniowali i zajmowali stanowiska wobec projektow uchwat na sesjach rad
powiatu czy miasta. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Gizycku opiniowat zmiany
w udzielanych zezwoleniach na przewozy regularne osob. Powiatowy Rzecznik
Konsumentéw w Gotdapi opiniowat projekty uchwat samorzadéw gminnych w sprawach
ustalenia liczby licencji na wykonywanie transportu drogowego taksowka, taryfy optat za
odbiér nieczystosci i dostawe wody odbiorcom indywidualnym. Powiatowy Rzecznik
Konsumentow w Piszu opiniowat rozktady godzin pracy aptek ogoélnodostepnych na terenie
powiatu oraz brat udziat w ustalaniu wysokosci optat za usuwanie pojazdow z drég i ich
parkowanie na obszarze powiatu oraz wysokosci kosztow w przypadku odstapienia od
wykonania dyspozycji usuniecia pojazdu.

Miejski Rzecznik Konsumentow w Krakowie zajat stanowisko do projektow uchwat Rady
Miasta Krakowa w zakresie propozycji zmian podatkéw na terenie miasta Krakowa,
w szczegolnosci stawki podatku od nieruchomosci oraz od srodkéw transportowych a takze
zatwierdzenia taryfy dla zbiorowego zaopatrzenia w wode i zbiorowego odprowadzania
sciekdw na terenie Gminy Miejskiej Krakow.

3. Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw
konsumentow

Podstawa prawna wystapien Rzecznika Konsumentow do przedsiebiorcow w sprawach
ochrony praw i interesow konsumentow jest art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik, z ktorym
koresponduje przepis art. 114 ust. 1 uokik. Jest to podstawowy instrument wykorzystywany
przez Rzecznikdw do przeciwdziatania naruszeniom praw konsumentow.

Z analizy nadestanych sprawozdan wynika, ze wystapienia Rzecznikow Konsumentow
kierowane byty do przedsiebiorcow w sytuacji, gdy roszczenia konsumenta nie zostaty
spetnione albo tez zostaty rozpatrzone niezgodnie ze stusznymi zadaniami konsumentow.
Z uwagi na to, ze Rzecznik Konsumentow nie ma uprawnien wtadczych w zakresie
egzekwowania roszczen konsumentow od przedsiebiorcow, Rzecznicy zwracali sie do
przedsiebiorcow o udzielenie wyjasnien i informacji, a takze ustosunkowanie sie do uwag
i opinii, ktore Rzecznicy wyrazali w odniesieniu do stanowiska przedsiebiorcy lub jego
braku podczas rozpatrywania reklamacji czy tez sposobu wywiazywania sie z umowy.
W sprawach, ktorych nie udato sie zakonczy¢ w drodze porady lub telefonicznej
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interwencji, a takze w sytuacji gdy stanowisko konsumenta budzito watpliwosci, Rzecznicy
Konsumentdw wystepowali do przedsiebiorcow w formie pisemnej.

Analiza sprawozdan sporzadzonych przez Rzecznikéw Konsumentow pozwala wymienic
nastepujace rodzaje wystapien:

udzielanie przedsiebiorcom - prowadzacym dziatalnos¢ z naruszeniem prawa -
stosownych pouczen i wyjasnien;

wezwania do udzielenia wyjasnien w danej sprawie;

wystepowanie do przedsiebiorcow z wezwaniami do zaprzestania dziatan naruszajacych
interesy i prawa konsumentow;

wystepowanie w  imieniu  skarzacych  konsumentow do  przedsiebiorcow
z wnioskami o ugodowe zatatwienie spraw spornych.

Rzecznicy Konsumentéw wystepowali do przedsiebiorcow w sprawach ochrony
interesow konsumentow w 65 319 przypadkach.

Ponizsza tabela przedstawia ilos¢ wystapien Rzecznikow Konsumentéw do przedsiebiorcow
w sprawach ochrony praw i interesow konsumentow w skali catego kraju. Szczegotowe
zestawienie z podziatem na konkretny rodzaj sprawy zawarte jest w tabeli nr 2
w Rozdziale V niniejszego sprawozdania.

llos¢ wystapien Umow Umowy poza
Rzecznikéw do Ustugi y lokalem i na Ogotem
C ., sprzedazy ..
przedsiebiorcow odlegtosc
woj. pomorskie i 4300 3736 1137 9173
zachodniopomorskie
 woj. todzkie 2396 4666 934 7996
i swietokrzyskie
woj. dolnoslaskie 2749 2991 672 6412
i lubuskie
woj. mazowieckie 2048 2426 483 4957
woj. wielkopolskie 1810 2530 580 4920
woj. kujawsko-
_pomorskie 1892 2932 944 5768
i warminsko-
mazurskie
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Wl AERE 3933 8009 1126 13068
i opolskie
Wt oz 1545 2305 755 4605
i podlaskie
Wl IEHEpElE e 2796 4463 1161 8 420
i podkarpackie
OGOLEM 23 469 34 058 7792 65 319

Najwiecej z wystapien dotyczyto umoéw sprzedazy obuwia i odziezy (20 757), umow
sprzedazy sprzetu RTV i AGD (4 384), wyposazenia mieszkania i gospodarstwa domowego (2
975) oraz umodw sprzedazy komputerow i akcesoriow komputerowych(1 720).

Liczba wystapien Rzecznikow Konsumentéw do przedsiebiorcow w latach 2010-2014
w sprawach umoéw sprzedazy obuwia i odziezy, sprzetu RTV i AGD, artykutow zwigzanych
Z wyposazeniem mieszkan, komputerow i akcesoria komputerowych oraz artykutow
motoryzacyjnych:

Liczba
wystapien ze
wzgledu na 2010 2011 2012 2013 2014
rodzaj
artykutu

Obuwie 14 405 13 091 14 804 18 964 20 757
i odziez

Sprzet RTV 4 892 3373 3291 3963 4 384
i AGD

Artykuty

zwiqz.ane.z 3 385 3121 2953 2 973 2 975

wyposazeniem
mieszkan

Komputery
i akcesoria
komputerowe

1559 1107 914 1175 1720

W przypadku wystapien zwiazanych z ustugami (23 469); najwiecej z nich dotyczyto ustug
telekomunikacyjnych (8052); finansowych (2 790); ustug zwigzanych z dostawa energii,
gazu, ciepta, wody i wywozem nieczystosci (2 595) oraz ustug remontowo-budowlanych (1
626).

Liczba wystapien Rzecznikow Konsumentéw do przedsiebiorcéow w latach 2010-2014
w sprawach zwigzanych z ustugami telekomunikacyjnymi, finansowymi, z dostawa energii,
gazu, ciepta, wody, wywozem nieczystosci oraz remontowo-budowlanymi

13




Liczba wystagpien

ze wzgledu na 2010 2011 2012 2013 2014
rodzaj
ustugi
Ustugi 7376 7924 8973 9049 8052
telekomunikacyjne
Ustugi finansowe 3093 2328 2609 2727 2790

Ustugi zwigzane
z dostawa energii,

gazu, ciepta, wody 1155 1046 2010 2385 2595
i wywozem
nieczystosci

US‘“E‘ lemantowa: 2908 2216 1964 1732 1626
udowlane

W sprawach dotyczacych umow poza lokalem i na odlegtos¢ zawartych przez konsumentow
z przedsiebiorcami Rzecznicy wystepowali 7 792 razy. Wiekszos¢ wystapien Rzecznikow do
przedsiebiorcow zostata zakonczona wynikiem pozytywnym dla konsumenta.

Liczba wystapien Rzecznikow Konsumentéow do przedsiebiorcow w sprawach dotyczacych
umow poza lokalem i na odlegtos¢ w latach 2010-2014:

2010 2011 2012 2013 2014

3706 4192 5603 6911 7792

Ogolna liczba wystapien Rzecznikow Konsumentow do przedsiebiorcow w sprawach ochrony
praw i interesow konsumentow w latach 2010-2014 wskazuje na utrzymujaca sie od 2011 r.
tendencje wzrostowa;:

2010 2011 2012 2013 2014

60 191 51 540 54 891 62 270 65 319

4, Wspotdziatanie z UOKIiK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentow

Z analizy sprawozdan wynika, ze w 2014 r. trwata stata, biezaca wspotpraca Rzecznikow
Konsumentow z instytucjami i organami zajmujacymi sie problematyka konsumencka.
Wspétpraca polegata na wzajemnym przekazywaniu informacji o niekorzystnych dla
konsumentow zjawiskach i praktykach rynkowych przedsiebiorcow naruszajacych prawa
konsumentow, wymianie informacji i doswiadczen w zakresie jednolitej interpretacji
przepisow prawa. Rzecznicy przekazywali UOKiK zawiadomienia o podejrzeniu naruszenia
zbiorowych interesow konsumentow i sygnalizowali Urzedowi problemy, z ktorymi
spotykaja sie konsumenci. Sygnaty te stanowity jedna z przyczyn podjecia postepowan
zakonczonych wydaniem decyzji, np.: decyzja RGD 11/2015 dotyczaca przedsiebiorcy TAX
CARE S.A.  w Warszawie; decyzja RLO 39/2014 dotyczaca PTS S.A.
we Wroctawiu; decyzja RKR-12/2015 dotyczaca Komis - Lombard - Pozyczki Wiestaw Koluch
w Stalowej Woli; decyzja RLU-7/15 dotyczaca przedsiebiorcy Janusz Brenda Libra Ptock;
decyzja RPZ 13/2015 dotyczaca przedsiebiorcy Marcin Mokrzycki “Imperium Cyfrowe"
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w Pile; decyzja RBG-12/2015 dotyczaca przedsiebiorcy Marek Bednarz Nobilon we
Wtoctawku.

Rzecznicy kierowali wnioski o rozpatrzenie spraw oraz konsultowali sprawy z Bankowym
Arbitrazem Konsumenckim, Urzedem Regulacji Energetyki, Urzedem Komunikacji
Elektronicznej, Rzecznikiem Ubezpieczonych, Urzedem Komisji Nadzoru Finansowego,
Policja oraz Prokuratura.

Rzecznicy wspoétpracowali z Inspekcja Handlowa, w sprawach mediacji i polubownego
sadownictwa konsumenckiego.

Rzecznicy nawiazywali rowniez  wspotprace z  organizacjami  konsumenckimi
(Stowarzyszenie Konsumentow Polskich, Federacja Konsumentow).

Wystepowali takze o interwencje do Europejskiego Centrum Konsumenckiego w przypadku
sporow transgranicznych miedzy konsumentami a przedsiebiorcami, ktérzy maja swoja
siedziba za granica.

Rzecznicy wspotpracowali réwniez z Rzecznikami z sasiednich powiatow i miast w celu
wymiany doswiadczen, informacji w zakresie prewencyjnej i interwencyjnej ochrony praw
konsumentow, a takze sygnalizowania wystepujacych na rynku konsumenckim zagrozen.

5. Wytaczanie powoédztw na rzecz konsumentoéw i wstepowanie do toczacych sie
postepowan

W sprawach o ochrone interesow konsumentow Rzecznik Konsumentéw moze wytaczac
powodztwa na rzecz konsumentow, a takze wstepowac za zgoda powoda do postepowania
w tych sprawach, w kazdym jego stadium®. Rzecznicy podejmuja te dziatania, gdy zawiodty
proby polubownego zatatwienia sporu, przedsiebiorca razaco naruszyt prawo, a w ocenie
Rzecznika, konsument nie jest w stanie samodzielnie poradzi¢ sobie ze sporzadzeniem
pozwu i uczestnictwem w procesie.

W 2014 r. Rzecznicy Konsumentow wytoczyli powddztwa na rzecz konsumentéow badz
przygotowali pozwy w tacznej liczbie 4070.

Liczbe przygotowanych pozwow oraz wytoczonych powddztw na rzecz konsumentow
w skali catego kraju przedstawia ponizsza tabela. Szczegotowe zestawienie zawarte jest
w tabeli nr 3 w Rozdziale V niniejszego sprawozdania.

Powodztwa wytoczone na rzecz

MG [T E el [P Gl konsumentow oraz przygotowane pozwy

wytoczonych powodztw

woj. pomorskie i zachodniopomorskie 634
woj. todzkie i swietokrzyskie 518
woj. dolnoslaskie i lubuskie 461

5 Przepis art. 42 ust. 2 uokik oraz art. 633 Kpc

15




woj. mazowieckie 265

woj. wielkopolskie 443

WOj. kujawsko-pomorsl'(ie i warminsko- 292
mazurskie

woj. Slaskie i opolskie 571

woj. lubelskie i podlaskie 393

woj. matopolskie i podkarpackie 493

Razem 4070

Dane obrazujace liczbe powodztw wytoczonych na rzecz konsumentow oraz
przygotowanych pozwow w latach 2010 - 2014 wskazujg na spadajaca ich liczbe poczawszy
od 2012 r.:

2010 2011 2012 2013 2014

3683 4078 4407 4317 4070

Analiza sprawozdan wskazuje, iz w wiekszosci przypadkow dotyczacych reklamacji w
zakresie niezgodnosci towaru z umowa lub gwarancji towaréw wytoczone na rzecz
konsumentow powodztwa dotyczyty reklamacji w zakresie niezgodnosci towaru z umowa
lub gwarancji (316). Na drugim miejscu znalazty sie powodztwa dotyczace niewykonania
lub nienalezytego wykonania ustug (155). Natomiast powodztwa dotyczace uznania
postanowienia umownego za niedozwolone Rzecznicy wytoczyli w 41 przypadkach.
Najwiecej pozwow na uzytek konsumentow Rzecznicy sporzadzili w sprawach (1924) oraz w
sprawach dotyczacych niewykonania lub nienalezytego wykonania ustug (894).

Powddztwa i pozwy: 2010 2011 2012 2013 2014

Powodztwa dotyczace
reklamacji w zakresie
niezgodnosci towaru z
umowa lub gwarancji.

344 396 450 298 316

Powédztwa dotyczace
niewykonania lub
nienalezytego wykonania
ustug

282 285 195 138 155
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Powodztwa dotyczace
uznania postanowienia
umownego za
niedozwolone

66 35 11 18 41

Pozwy sporzadzone w
sprawach dotyczacych
reklamacji w zakresie
niezgodnosci towaru z
umowa lub gwarancji
towarow

1290 1520 1923 1980 1924

Pozwy sporzadzone w
sprawach dotyczacych
niewykonania lub 850 974 947 881 894
nienalezytego wykonania
ustug

Pomoc prawna Rzecznikdow czesto dotyczyta sporzadzania sprzeciwow od nakazow zaptaty za
roszczenia przedawnione. Najwiecej spraw zwiazanych byto z przedawnionymi roszczeniami
z tytutu ustug telekomunikacyjnych, produktow kredytowych, uméw dotyczacych wydawnictw
oferowanych na odlegtosc.

Rzecznicy Konsumentéw skierowali 611 spraw do statych polubownych sadow
konsumenckich, gdzie wiekszos¢ z nich zostata rozpatrzona na korzys¢ konsumentow. W
246 przypadkach Rzecznicy wstepowali do toczacego sie juz postepowania przed ww.
sagdami.

Liczba spraw skierowanych do sadu polubownego przez Rzecznikdéw konsumentéw w latach
2010-2014:

2010 2011 2012 2013 2014

631 684 750 573 611

Liczba postepowan, toczacych sie przed statym polubownym sadem konsumenckim, do
ktorych wstepowali Rzecznicy konsumentow w latach 2010-2014.

2010 2011 2012 2013 2014

386 379 392 286 246

6. Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym

Istotnym elementem pracy Rzecznikow, obok doraznej pomocy w sytuacji sporu
Z przedsiebiorca, jest edukacja konsumencka, majaca na celu przekazanie konsumentom
wiedzy z zakresu praw konsumenckich i umiejetnosci korzystania z niej w okreslonych
sytuacjach. W 2014 r. edukacja konsumencka byta realizowana w nastepujacy sposob:

- wspotpraca z lokalnymi mediami (prasa, radio, informacyjne portale internetowe).
Rzecznicy udzielali wywiaddow, publikowali artykuty z tematyki konsumenckiej, dyzurowali
w siedzibach gazet, udzielali odpowiedzi na pytania konsumentow;
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- edukacja w szkotach - Rzecznicy spotykali sie¢ z mtodzieza, przekazywali materiaty
o prawach konsumentéw, prowadzili zajecia, prelekcje i wyktady;

- edukacja poprzez strony internetowe starostw - Rzecznicy odpowiadali na najczesciej
zadawane przez konsumentow pytania, umieszczali wzory pism oraz regulacje prawne;

- edukacja seniorow - spotkania z seniorami w domach seniora, na Uniwersytetach
Trzeciego Wieku;

- uczestnictwo w konferencjach;

dystrybucja ulotek, broszur zawierajacych informacje o instytucji rzecznika
konsumentow, o przystugujacych konsumentom prawach.

Nalezy zaznaczy¢, iz wielu Rzecznikdw Konsumentow w swojej dziatalnosci nie ograniczato
sie jedynie do edukacji konsumentow, ale rowniez prowadzito dziatania edukacyjne
skierowane do przedsiebiorcow. Edukacja ta miata forme udzielanych porad i szkolen
(warsztatow).

7. Podejmowanie dziatan wynikajacych z innych przepiséw prawa
= niedozwolone postanowienia umowne®;
= ustawa o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym;
» ustawa o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym;
= wystepowanie w sprawach o wykroczenia na szkode konsumentow’;
= przedstawianie sadowi istotnego pogladu dla sprawy)®.

Z nadestanych sprawozdan wynika, iz realizujac zadania w ww. zakresie Rzecznicy
Konsumentow podjeli w 2014 r. tacznie 2702 dziatania.

Ogolna liczba dziatan Rzecznikdw Konsumentoéw wynikajaca z innych przepisow prawa
w latach 2010-2014

2010 2011 2012 2013 2014

1509 2526 2839 2226 2702

W ramach art. 479°® Kpc dotyczacego niedozwolonych postanowiefi umownych Rzecznicy
Konsumentow wystepowali w 151 przypadkach.

Ogolna liczba dziatan Rzecznikow Konsumentow dotyczacych niedozwolonych postanowien
umownych w latach 2010-2014:

2010 2011 2012 2013 2014

178 206 186 139 151

Dziatania Rzecznikéw miaty przede wszystkim charakter wystgpien do przedsiebiorcow
w postaci wezwan przedsadowych do dobrowolnego zaniechania stosowania
niedozwolonych postanowien umownych wzorcow umoéw (zmiany tresci wzorcow umow).

6 Art. 47938 Kpc
" Art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik
8 Art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc
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Wystepowali do UOKiK o przeprowadzenie postepowania w zakresie stosowania przez
przedsiebiorcow niedozwolonych postanowien we wzorcach umow.

W przypadku zadan wynikajacych z ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom
rynkowym, Rzecznicy wskazali tacznie 426 przypadkow interwencji. Praktyki te polegaty
np. na bezpodstawnym zadaniu optaty wyréwnawczej, zwiazanej z rezygnacja z umowy,
przed uptywem okresu na jaki zostata zawarta (m.in. PTS S.A., Telekomunikacja dla Domu
Sp. z o0.0., Polska Grupa Telekomunikacyjna S.A., Telestrada). Rzecznicy informowali
konsumentow, ze dane dziatanie przedsiebiorcy nosi znamiona nieuczciwej praktyki
rynkowej, wystepowali do przedsiebiorcow o zaprzestanie stosowania takich praktyk.
Ponadto Rzecznicy zawiadamiali UOKiK o stosowaniu przez przedsiebiorcow nieuczciwej
praktyki, w celu doprowadzenia do zaniechania jej stosowania i usuniecia jej skutkéw, np.
Miejski Rzecznik Konsumentéw w Szczecinie wystapit do UOKiK o zbadanie praktyki
stosowanej przez Polska Energetyke PRO z siedzibg Warszawie, ktora swoim dziataniem
wprowadzata konsumentow w btad stosujac nierzetelng informacje o podmiocie, z jakim
zawieraja umowe, zatajajac informacje o prawie do odstapienia od umowy, nie wreczajac
wzoru odstapienia od umowy.

Ogolna liczba dziatan Rzecznikéw Konsumentdéw wynikajacych z ustawy o przeciwdziataniu
nieuczciwym praktykom rynkowym w latach 2010-2014

2010 2011 2012 2013 2014

200 210 243 305 426

W 2014 r. odnotowano 14 przypadkow dziatan Rzecznikow na podstawie przepisow ustawy
o dochodzeniu roszczeh w postepowaniu grupowym, co stanowi znaczny wzrost w
poréwnaniu do poprzednich lat. Przyktadowo, Miejski Rzecznik Konsumentow w Warszawie
jest reprezentantem grupy konsumentow, ktorzy dochodza od BRE Bank S.A. (mBank)
swoich roszczen z tytutu stosowania postanowien w umowach, na podstawie ktorych bank
moze w sposdb dowolny zmienia¢ oprocentowanie umowy kredytu hipotecznego. W
podobnej sprawie, wystgpit Rzecznik Konsumentéw w Olsztynie, ktory reprezentuje
konsumentow dochodzacych roszczen od Banku Millennium SA.

W dniu 15 stycznia 2014 r. Miejski Rzecznik Konsumentow w Szczecinie (jako reprezentant
grupy 104 osob) ztozyt w Sadzie Okregowym w Warszawie pozew grupowy przeciwko SKANDIA
Zycie TU S.A. o ustalenie, ze w przypadku rozwiazania umowy ubezpieczenia na zycie
z Ubezpieczeniowym Funduszem Kapitatowym, Skandia bedzie zobowiazana do zwrotu
wszystkich srodkow zgromadzonych przez konsumenta na rachunku - bez dokonywania
potracen. W dniu 13 pazdziernika 2015 r. Sad Okregowy w Warszawie postanowit o przyjeciu
sprawy w trybie pozwu zbiorowego. Sad uznat, ze mimo wystepowania w gronie pozywajacych
réznego typu umow taczacych ich z ubezpieczycielem meritum sprawy jest wspolne.
Postanowienie jest nieprawomocne.

Ogolna liczba dziatan Rzecznikow Konsumentdw wynikajaca z przepisow ustawy
o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym w latach 2010-2014 wskazuje na
znaczny wzrost zainteresowania Rzecznikow tg forma ochrony intereséw konsumentow:
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2010 2011 2012 2013 2014

3 0 1 2 14

Rzecznicy w 2018 przypadkach wystgpili w sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentow’. Sytuacje te dotyczyty wszczecia postepowania przed sadem karnym lub
skierowania wniosku do wtasciwej miejscowo Komendy Policji poprzez odmowe udzielenia
Rzecznikowi wyjasnien i informacji'.

Ogolna liczba dziatan Rzecznikow Konsumentdéw w sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentow w latach 2010-2014:

2010 2011 2012 2013 2014

994 1982 2293 1670 2018

Istotny poglad dla sprawy w toczacych sie postepowaniach sagdowych Rzecznicy wyrazali
w 93 przypadkach.

ﬁowiatowy Rzecznik Konsumentow w Kozienicach przedstawit sadowi istotny poglad w sprawie\
Zz powodztwa firmy windykacyjnej przeciwko konsumentowi, a dotyczyt on kwestii
przedawnienia roszczen.

Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Piasecznie przedstawit istotne stanowisko w sprawie
dotyczacej reklamacji z tytutu niezgodnosci towaru z umowa (sprzedaz i montaz drzwi
wejsciowych).

Miejski Rzecznik Konsumentow w Koszalinie przedstawit sadowi istotny poglad w sprawie
obejmujacy ocene postanowienia wzorca umowy stosowanego przez ubezpieczyciela.
W sprawie tej konsument dochodzi wyptaty swiadczenia z polisy Auto Casco za skradziony

\samochéd. )

Liczba spraw, w ktorych Rzecznicy wyrazali istotny dla sprawy poglad w latach 2010-2014:

2010

2011

2012

2013

2014

134

128

116

110

93

lll. Wnioski koncowe
1. Whnioski dotyczace sprawozdan z dziatalnosci Rzecznikéw Konsumentow

Analiza rocznych sprawozdan z dziatalnosci Rzecznikéw pozwala na stwierdzenie, ze
ustawowy obowiazek przekazywania wtasciwej miejscowo delegaturze UOKiK corocznych
sprawozdan przez zdecydowang wiekszos¢ Rzecznikow Konsumentow zostat zrealizowany
rzetelnie i terminowo. Wystepowaty jednak sytuacje, gdy Rzecznicy przedstawiali
informacje w sposob nieprecyzyjny i przesytali niekompletne sprawozdania.

Sprawozdan z dziatalnosci za 2014 r. nie przekazali nastepujacy Rzecznicy:

Delegatura UOKiK w Warszawie:

9 Art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik
10 Art. 114 ust. 1 uokik
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Miejski Rzecznik Konsumentow w Sochaczewie

Delegatura UOKiK w Poznaniu:

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Krotoszynie

Delegatura UOKiK w todzi:

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Jedrzejowie

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Wtoszczowej

Delegatura UOKiK w Bydgoszczy:

* Powiatowy Rzecznik Konsumentow w ltawie

» Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Ketrzynie

Delegatura UOKiK w Lublinie:

Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Grajewie
Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Hajnowce

Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Rykach

2. Whnioski Rzecznikow Konsumentéw dotyczace polepszenia standardow ochrony
konsumentéw

Whnioski Rzecznikow:

a)

b)

podnoszenie Swiadomosci konsumenckiej i przedsiebiorcow, w szczegoélnosci
poprzez prowadzenie dziatan edukacyjno-informacyjnych;

popularyzowanie wiedzy konsumenckiej, poprzez uruchomianie programoéw, ktoére
upowszechniatyby tematyke konsumencka zaréwno wsrdd kupujacych, jak i
sprzedajacych;

prowadzenie w szkotach konkursow z zakresu wiedzy konsumenckiej;

zobligowanie biur podrdzy, przy rezygnacji z imprezy turystycznej przez
konsumenta, przed planowana data wyjazdu, do dostarczenia turyscie pisemnego
rozliczenia faktycznie poniesionych juz przez biuro kosztow
w zwiazku z organizacja wyjazdu;

wprowadzenie tabeli frankfurckiej lub innego dokumentu w tym ksztatcie, jako
zrodta prawa, ktore stuzytoby oszacowaniu odszkodowania dla turysty
w zwiazku z nienalezytym wykonaniem umowy o impreze turystyczna;

wprowadzenie wyraznego terminu do udzielenia odpowiedzi na reklamacje przez
bank;

wprowadzenie zmian w przepisach prawa bankowego, ktore pozwola wstrzymad
dziatania windykacyjne, naliczanie odsetek na czas sktadanych reklamacji przez
konsumenta;

dopuszczenie rzecznika do grupy podmiotéw uprawnionych do uzyskiwania
informacji objetych tajemnicg bankowa w imieniu konsumenta; taka zmiana jest
uzasadniona, gdyz niektére banki odmawiaja udzielenia wyjasnien rzecznikowi
zadajac przedstawienia notarialnie poswiadczonego upowaznienia do udostepnienia
informacji bankowych;
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i) wprowadzenie obowiazku doreczenia zmian wynikajacych m.in. z regulaminow,
Tabel Optat i Prowizji, w formie listu poleconego lub w innej formie za wyraznym
potwierdzeniem odbioru przez konsumenta;

j) wprowadzenie do systemu prawnego (np. do ustawy prawo telekomunikacyjne)
przepisu, ktorego zatozeniem bytoby istnienie blokady ustug premium rate, chyba
Ze to konsument wyrazi w umowie jednoznaczna zgode na ich swiadczenie;

k) zobowiazanie operatoréw telekomunikacyjnych do tego, aby w umowach Internetu
stacjonarnego wskazana byta minimalna predkos¢ Internetu i aby ta informacja
znalazta swoje potwierdzenie w reklamie ustugi;

) wyrazne wskazanie, ze w przypadku wymiany towaru na nowy wolny od wad
z tytutu rekojmi okres odpowiedzialnosci sprzedawcy biegnie na nowo (ustawa
o prawach konsumenta).

UOKiK przedstawi stanowisko do wnioskow Rzecznikow Konsumentéw po dyskusji na
forum Krajowej Rady Rzecznikow Konsumentow.

3. Wnioski dotyczace pracy Rzecznikow Konsumentow

Rzecznicy zgtaszali potrzebe podnoszenia kwalifikacji zawodowych, poprzez zwiekszenie
liczby szkolen, seminariow i spotkan dla rzecznikéw. Istotne jest réwniez kadrowe
i finansowe wzmochienie instytucji Rzecznika poprzez np. wsparcie etatowe oraz
zwigkszenie wymiaru pracy rzecznika. Ponadto rzecznicy wskazywali na potrzebe dalszej
wspotpracy z UOKiK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi.

IV. Tabele

Rzecznicy Konsumentdw nie sa zobowiazani przepisami prawa do stosowania tabeli - wzoru
Sprawozdania powiatowych/miejskich Rzecznikow konsumentow (zamieszczonego m.in. na
stronie internetowej UOKiK). Majac to na uwadze, dane zawarte w zataczonych tabelach
maja jedynie charakter orientacyjny i nie stanowia rzeczywistego odzwierciedlenia
catorocznego naktadu pracy Rzecznikow.
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