UCHWALA NR XXXVI1/675/05
Rady Miasta Szczecin
z dnia 30 marca 2005r

w sprawie zatwierdzenia sprawozdania z dzialalnosci Miejskiego Rzecznika
Konsumentow w roku 2004

Na podstawie art. 38 ust. 1 ustawy z dnia 15 grudnia 2000 r. o ochronie konkurencji
1 konsumentow (tekst jednolity: Dz. U. z 2003 r. nr 86, poz. 804; zm. Dz. U. nr 60, poz. 535,

nr 170, poz. 1652); Rada Miasta Szczecin uchwala, co nastepuje:

§ 1. Zatwierdzi¢ sprawozdanie z dziatalnosci Miejskiego Rzecznika Konsumentow w roku
2004, stanowiace zatacznik do niniejszej uchwaty.

§ 2. Wykonanie uchwaly powierza si¢ Prezydentowi Miasta Szczecin.

§ 3. Uchwata wchodzi w zycie z dniem podjgcia.

Przewodniczacy Rady Miasta

Jan Stopyra



Zatacznik do uchwaty
Nr XXXVI1/675/05
Rady Miasta Szczecin z dnia 30 marca 2005r

SPRAWOZDANIE MIEJSKIEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW
W SZCZECINIE ZA 2004 ROK.

. Wstep

Miejski Rzecznik Konsumentow w Szczecinie zostat powotany Uchwaltg
Rady Miasta Nr XllIl 445/99 z dnia 27 wrzesnia 1999 r. a dziatalno$¢ rozpoczat dnia
15 pazdziernika 1999 r. Usytuowanie organizacyjne i zadania Miejskiego Rzecznika
Konsumentéw w Szczecinie okreslono w Regulaminie Organizacyjnym Urzedu.

Rzecznik Konsumentow realizuje zadania samorzadu w zakresie ochrony
praw konsumentéw — art. 4 ust. 1 pkt 18 ustawy z dnia 5 czerwca 1998 r. o
samorzadzie powiatowym (Dz. U. Nr 91, poz. 578 z pézn. zm.).

Podstawe prawng dziatalnosci rzecznika konsumentéw stanowig przepisy art.
32-38 ustawy z dnia 15 grudnia 2000 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw
(Dz. U. Nr 122, poz. 1319 z p6zn. zm.).

Rzecznik Konsumentéw posiada kompetencje doradcze i procesowe,
natomiast nie ma kompetencji kontrolnych ani wtadczych.

Rzecznik Konsumentow jest podporzadkowany bezposrednio Radzie Powiatu
(Miasta) i przed nig ponosi odpowiedzialnos¢.

Il. Zadania Rzecznika Konsumentow

Szczegdétowe zadania Rzecznika Konsumentow zawarte sg w art. 37 ustawy
o ochronie konkurenciji i konsumentoéw (Dz. U. Nr 122, poz. 1319 z p6zn. zm.).

Do ustawowych zadan i uprawnien rzecznika konsumentéw nalezy miedzy
innymi :

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

2. wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw
konsumentoéw,

3. wytaczanie powodztw na rzecz konsumentow oraz wstepowanie za ich zgodg do
toczacego sie postepowania w sprawach o ochrone intereséw konsumentow,

4. wspotdziatanie z wtasciwymi miejscowo delegaturami UOKIK, organami Inspekcji
Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi,

5. dziatania o charakterze edukacyjno — informacyjnym.

Oprocz w/w zadan i kompetencji rzecznik konsumentow moze rowniez:



6. wystepowac jako oskarzyciel publiczny w sprawach o wykroczenie na szkode
konsumentoéw, w rozumieniu przepiséw kodeksu postepowania cywilnego
i kodeksu wykroczen,

7. wystepowa¢ do Prezesa UOKIK z wnioskiem o wszczecie postepowania
antymonopolowego w sprawach praktyk naruszajacych zbiorowe interesy
konsumentow

8. wytacza¢ powddztwa w sprawach o uznanie postanowien wzorca umowy za
niedozwolone przed Sgdem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw (SOKIK).

9. oraz dodano z dniem 1 maja 2004 r. nowe uprawnienie wynikajgce z faktu
naszego cztonkostwa w Unii Europejskiej, ktére umozliwia wystepowanie na
podstawie art. 106 a ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow o ukaranie
karg grzywny przedsiebiorcéw, ktérzy naruszajg obowigzek udzielenia
rzecznikowi wyjasnien i informacji bedacych przedmiotem wystgpienia rzecznika
lub obowigzek ustosunkowania sie do uwag i opinii rzecznika.

Istota instytucji Rzecznika jest cel jego dziatania — OCHRONA
INTERESOW KONSUMENTOW.

Konsumentem w rozumieniu art. 22' kodeksu cywilnego ,jest osoba
fizyczna dokonujaca czynnosci prawnej niezwiazanej bezposrednio z jej
dziatalnoscia gospodarcza lub zawodowgq”.

Konsumentem jest wiec odbiorca okreslonych débr i ustug. Konsumentami sg
np.: klienci bankéw, firm ubezpieczeniowych, firm ustugowych, wykonawcow,
placowek handlowych...

W Swietle obowigzujacych przepiséw prawa Rzecznik Konsumentéw jest
uprawniony do dokonywania wszelkich czynnosci dozwolonych prawem w celu
ochrony intereséw konsumentow.

lll. Realizacja zadan ustawowych

Rzecznik Konsumentow w Szczecinie swoje ustawowe zadania wykonuje

kierujgc Biurem Miejskiego Rzecznika Konsumentow.
W Biurze zatrudnionych jest fgcznie 5 os6b, w tym trzech pracownikéw
z wyksztatceniem prawniczym i dwoch pracownikow z  wyksztatceniem
ekonomicznym. W okresie wakacyjnym w Biurze praktyke zawodowg odbywata
studentka IV roku prawa US.

Na potrzeby Biura statg pomoc prawng zapewnia radca prawny Pani mecenas
Mirostawa Torz, ktora wydaje opinie prawne w sprawach, w ktoérych zwraca sie
Rzecznik. Pomoc ta polega na wydawaniu pisemnych opinii prawnych
w sprawach zawitych i w ktérych konieczne jest wystgpienie na droge postepowania
sagdowego w kazdej instancji, a takze na konsultacjach osobistych i telefonicznych
w biezgcych sprawach wptywajacych do Biura.

Biuro Rzecznika usytuowane jest w srodkowym budynku Urzedu Miejskiego,
na parterze w dwdch pokojach nr 16 i 15. Jest to miejsce bardzo dogodne dla



konsumentéw, prawidtowo i jasno oznakowane. Na wyposazeniu Biura sg: szes¢
zestawow komputerowych (w tym 2 zestawy z srodkow PHARE), jedna drukarka
czarno-biafa, ksero, fax, oraz trzy numery telefonéw.

Podkresla sie, iz numery telefonéw do Biura znajdujg sie w prasie codziennej
w rubryce: ,,halo! w Szczecinie” obok innych waznych telefonow.

IV. Zadania wynikajace z ustawy z dnia 15 grudnia 2000 r.
o ochronie konkurencji i konsumentow — ogolna charakterystyka.

1. zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informaciji
prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentow.

a) ogodlna charakterystyka spraw z jakimi zgtaszali sie¢ w 2004 roku konsumenci,

b) charakter udzielonej pomocy prawnej (porady telefoniczne, interwencje
bezposrednie w Biurze)

c) struktura (rodzaj) i ilo$¢ udzielonych porad prawnych,

d) krétki opis najciekawszych spraw ze wskazaniem podstawowych probleméw z tej
kategorii, ze wskazaniem podstawowych problemow wigzgcych sie z udzielanymi
poradami prawnymi.

Ad.: a)

Sprawy z jakimi zwracali sie konsumenci w 2004 r. po pomoc do Biura
Rzecznika Konsumentéw byty jak zwykle bardzo réznorodne. W dalszym ciagu
przewazaty skargi na dziatalnos¢ Telekomunikacji Polskiej SA., operatorow telefonii
komoédrkowej, telewizji kablowej i satelitarnej, posrednikdw nieruchomosci, oraz firmy
dziatajgce w systemie argentynskim a od sierpnia 2004 r. ,w nowym systemie
argentynskim”.

Jednoczesnie pojawita sie nowa forma dziatalnosci polegajgca na
posrednictwie finansowym (liczne punkty realizujgce za konsumentdw optaty biezace
za 1 zt), stanowigca potencjalne zagrozenie dla konsumentéw, odnotowano
przypadki braku przelewu na konto, nieterminowej wptaty na okreslone konto, itp.

Po raz pierwszy, pod koniec biegtego roku zaczety naptywacC skargi na
dziatalnos¢ firm prowadzgacych tzw. timesharing, proponujacy staty wypoczynek
wakacyjny w cieptych krajach.

W 2004 r. Rzecznik Konsumentéw nadal bardzo czesto wystepowat pisemnie
i telefonicznie do przedsiebiorcow, ktorzy odmawiali konsumentom prawa do
skfadania reklamacji w okresie dwdch lat od wydania towaru, co gwarantujg przepisy
ustawy z dnia 27 lipca 2002 r. o szczegolnych warunkach sprzedazy konsumenckiej
oraz zmianie kodeksu cywilnego. Postepowanie przedsiebiorcow w dalszym ciggu
wynikato z nieznajomosci aktualnych przepisow prawa konsumenckiego i btednej
interpretacji tych przepiséw.



W dalszym ciggu powazny problem stanowig firmy dziatajace poza lokalem
przedsiebiorstwa tj. w formie akwizycji oraz w formie zawierania umow na odlegtos¢
ti. gtdbwnie wysytkowej, ktore oferujg wykonanie dzieta (drzwi, okna, itp.) przy
jednoczesnym zawarciu umowy kredytowe;j.

Firmy te nadal nie stosujg przepiséw ustaw o ochronie niektérych praw konsumentéow
oraz o kredycie konsumenckim mimo ich kilkuletniego okresu obowigzywania
w praktyce.

W 2004 r. do Biura nadal wptywaty bardzo liczne skargi konsumentéw, dotyczace:

- niezgodnosci zakupionych towaréow z umowa tj. sprzet komputerowy, telefony
komorkowe, sprzet RTV, samochody, sprzedaz komisowa a takze obuwie,
odziez, artykuty wyposazenia wnetrz AGD, artykuty sportowe itp.

W powyzszym zakresie problemy konsumentow polegaty gtéwnie na: odmowie
przyjmowania reklamacji przez sprzedawcéw, nieterminowym zatatwianiu
reklamaciji, narzucaniu konsumentom przez przedsiebiorce wilasnego sposobu
zatatwienia reklamacji, powotywanie sie na przepisy nie obowigzujgce, nie
przestrzeganie 14-dniowego terminu ustosunkowania sie do zadan
reklamacyjnych konsumenta, zatatwianie reklamacji nie zgodnie z Zzgdaniem
konsumenta.

Przedsiebiorcy wykorzystujac niewiedze konsumentéw narzucali im
korzystanie z uprawnien gwarancyjnych, czym uniemozliwiali konsumentom
skorzystanie z prawa wyboru pomiedzy uprawnieniem z tytutlu niezgodnoSci
towaru z umowg (odpowiedzialnos¢ sprzedawcy) a uprawnieniem gwarancyjnym
(odpowiedzialnos¢ wystawcy dokumentu gwarancyjnego).

Nadto coraz czestszym zjawiskiem byto odmawianie przez sprzedawcow
przyjecia reklamacji od konsumentéw lub uzaleznienie przyjecia reklamacji od
dostarczenia opinii serwisow. Takie postepowanie jest wynikiem btednej
interpretacji po stronie sprzedawcéw przepisébw ustawy o sprzedazy
konsumenckiej, ktorzy chca ograniczy¢ swojg odpowiedzialnos¢ do 6 pierwszych
miesiecy od wydania towaru mimo zapisu o dwuletniej odpowiedzialnosci po
stronie sprzedawcy.

- niezgodnosci z umowa swiadczonych ustug tj dotyczy gtéwnie: remontowo-
budowlanych, kamieniarskich, dekarskich, motoryzacyjnych, bankowych,
ubezpieczeniowych, telekomunikacyjnych, turystycznych, komunikacji miejskiej,
strefy ptatnego parkowania, taksowek, ustug pralniczych, ustug ksztatcenia
korespondencyjnego, itp.

W  przypadku umoéw remontowo-budowlanych problemy konsumentéw
wynikaty w dalszym ciggu przede wszystkim z braku pisemnych umow (o dzieto,
Zlecenia) — co w konsekwencji utrudniato dochodzenie roszczen — jak rowniez z
faktu wykonywania tych prac przez osoby nie posiadajgce odpowiednich
kwalifikacji. Mimo prowadzenia przez Rzecznika Konsumentdw akcji edukacyjnej
poprzez lokalne media, Konsumenci nadal bardzo czesto zlecajg wykonanie prac
remontowo-budowlanych przypadkowym wykonawcom tj. z ogtoszen prasowych,
ulotek lub takim ktorzy przychodzg sami do naszego domu. Konsumenci
wykazujg zbyt duzg ufnos¢, nie sprawdzajgc przy tym, czy np. firmy sg
zarejestrowane, gdzie sg ich siedziby. Konsumenci wreczajg takim przedsiebiorcg



niejednokrotnie bardzo wysokie zaliczki nie Zzadajgc pokwitowan co w
konsekwencji naraza ich na duze straty finansowe.

Zrodtem  probleméw konsumentéw jest podpisywanie uméw bez ich
wczesniejszego czytania i zrozumienia, co jest nagminnie wykorzystywane przez
nieuczciwych przedsiebiorcow.

Przy oszukiwaniu konsumentow wykorzystywano nawet fakt wstapienia Polski do
Unii Europejskiej, poprzez zawyzanie cen (np. oszukiwanie na podatku VAT).

W pozostatych przypadkach najwiecej skarg dotyczyto: zawyzonych
rachunkow z tytutu potgczen telefonicznych i teleinformatycznych, problemow ze
zgtaszaniem i zatatwianiem reklamacji (np. Btekitna Linia TP SA) , agresywnym
dziataniem firm windykacyjnych. Problem stanowity réwniez podpisane umowy
o kurs korespondencyjny nauki jezyka obcego, za ktory nalezato zaptaci¢ z goéry
(czesto poprzez zaciggniecie kredytu) a od ktorej to umowy nie mozna byto
odstgpi¢ bez konsekwenciji finansowych.

Ad.: b)
Miejski Rzecznik Konsumentoéw i jego Biuro udzieh pomocy konsumentom

e w formie bezposredniej interwencji u przedsiebiorcow (najczesciej
telefonicznie),

o w formie pisemnych wystapien do przedsiebiorcéw,

e odpisujgc na biezaco na pytania konsumentéw zadawane w formie
elektronicznej,

e przeprowadzajgc postepowania ugodowe (mediacje),

e badajac na miejscu zdarzenia zasadnosc¢ skargi konsumenta,

e kierujac konsumentéw do wiasciwych instytucji (Inspekcji Handlowej,
Sanepidu, Urzedu Regulacji Energetyki, Urzedu Regulacji Telekomunikacji
i Poczty, Rzecznika Ubezpieczonych, itp.)

e sporzadzajgc pozwy i pisma procesowe dla konsumentow,

e wystepujac do sadu w imieniu konsumenta,

e wystepujac na rzecz konsumentéw do sadow powszechnych igcznie
z nadzorowaniem postepowania egzekucyjnego prowadzonego przez
komornika.

Ponadto Rzecznik Konsumentow zawiadamia organa scigania tj. prokurature
i Policje — w sprawach, w ktoérych zachodzi podejrzenie popetnienia przestepstwa na
szkode konsumenta lub grupy konsumentow.

W celu zapewnienia prawidtowej ochrony praw konsumentow Rzecznik
wspotpracuje na co dzieh z wiasciwymi urzedami i instytucjami. Nalezy podkreslic,
iz w 2004 r. Rzecznik na biezaco wspotpracowat z Biurem Rzecznika
Ubezpieczonych, z Arbitrem Bankowym. Efektem wspétpracy sg szybkie, fachowe
i skuteczne porady dla konsumentow.

Rzecznik na biezgco prowadzi za posrednictwem lokalnych mediow szerokg
akcje informacyjno-edukacyjng, majgca na celu ostrzezenie potencjalnych klientéw
przed nierzetelng, a niekiedy wrecz oszukanczg dziatalnoscig roznych firm takich jak:
- dziatajgcych w tzw. "nowym systemie argentynskim”,



- posredniczacych w obrocie nieruchomosciami,

- dziatajgcych na zasadzie akwizycji (drzwi, okna, posciel, naczynia kuchenne, itp.)

- Swiadczacych ustugi posrednictwa finansowego - na szczecinskim rynku dziata
coraz wiecej punktéw specjalizujgcych sie w przyjmowaniu i optacaniu réznych
rachunkédw bankowych za ,symboliczng ziotowke” tj. firma ,Ztotowka” czy
,Grosik”, ,Meritum”, ,PROFI”. Firmy te dziatajg na podstawie wpisu do ewidenc;ji
dziatalnosci gospodarczej. Nie posiadajac zadnego ubezpieczenia ani gwarancji
pobierajg od konsumentow pokazne kwoty pieniedzy, ktore zobowigzujg sie
wptaci¢ na okreslone konto. Cata ta procedura obarczona jest wielkim ryzykiem
(rzeczywistej realizacji zlecenia), ktére w 100 % ponosi tylko jedna strona fj.
konsument.

Stato sie regutg, iz po kazdej kampanii informacyjnej-edukacyjnej do Biura
trafia coraz wieksza ilos¢ konsumentéw w celu zaciggniecia porady, czy informacji
prawnej.

Podobnie jak w roku 2003 r. rowniez w roku 2004 Rzecznik na biezgco
wspotpracowal z rzeczoznawcami, biegtlymi sadowymi, glownie z branz:
obuwniczej i odziezowe;.

Dla tych konsumentdéw, ktorzy nie byli w stanie ponies¢ kosztéw opinii
rzeczoznawcy, w Biurze Rzecznika mozna bylo bezpfatnie otrzymacé opinie
rzeczoznawcy w spornych sprawach reklamacji butéw, odziezy, okien PCV oraz
sprzetu AGD. W pozostalym zakresie Rzecznik udostepniat nr telefonéw
rzeczoznawcow z listy Rzeczoznawcéw do Spraw Jakosci Produktow lub Ustug
prowadzonej przez Zachodniopomorskiego Wojewddzkiego Inspektora Inspekcji
Handlowej.

W 2004 roku rzeczoznawcy wydali na rzecz konsumentow:

- 135 opinie w sprawie jakosci obuwia,

81 opinii w sprawach: odziezy, kompletu wypoczynkowego, materaca, dywanu,
4 opinie w sprawie okien PCV

1 opinia w sprawie sprzetu AGD (lodowka),

- 1 opinia w sprawie osadzenia drzwi zewnetrznych.

Opinie uzyskane w Biurze Rzecznika Konsumentéw najczesciej pomagaja
konsumentom w zatatwieniu sporu ze sprzedawca.
llo§¢ wptywajgcy spraw dotyczacych niezgodnosci obuwia z umowag nie maleje a
wrecz odwrotnie wzrasta, co jest spowodowane, tym iz m.in. na naszym rynku
sprzedaje sie duzo taniego, ztej jakosci obuwia. Ponadto Zrodtem problemow jest
brak informacji o przeznaczeniu zakupionego obuwia, jak rowniez sprzedaz obuwia
sportowego podrobionej marki Nike, Reebok, Adidas.

W sytuacjach, kiedy mimo przedstawienia opinii sprzedawca dalej odmawia
naprawy towaru lub jego wymiany, Rzecznik pomaga konsumentom skierowac
sprawe na droge postepowania sadowego.

Zgodnie z ustawg o ochronie konkurencji i konsumentow, Rzecznik
Konsumentdw ma prawo wystepowaé na rzecz konsumentdw na droge
postepowania sgdowego, bez ponoszenia kosztow sagdowych i dlatego bardzo czesto
korzysta z tego uprawnienia — zwlaszcza w przypadku ustawicznego naruszania



przez przedsiebiorce praw konsumentéw oraz gdy osoba pokrzywdzona nie jest
w stanie sama doj$¢ sprawiedliwosci.

Z satysfakcjg nalezy odnotowac, iz ponad 80 % spraw ktére wptynety do Biura
zostato zatatwionych na korzy$¢ konsumentéw. Ten wskaznik utrzymuje sie na
podobnym poziomie od poczatku dziatalnosci Biura.

Pie¢ lat dziatalnosci Rzecznika skutkuje tym, iz zwiekszyta sie swiadomosé
zarowno po stronie konsumentow jak i przedsiebiorcéw, co przejawia sie w tym, iz
coraz wiecej sporéw jest rozwigzywanych na drodze mediacyjnej.

Mediacja jest najlepszym, najprostszym sposobem rozstrzygniecia sporu, pod
warunkiem, ze na takie rozwigzanie jest zgoda dwoch stron. Mediacja nie naraza
zadnej ze stron na ponoszenie dodatkowych kosztéw i ma na celu pozasgdowe
zatatwienie sporu.

Pracownicy Biura po wstepnej analizie sprawy zgtaszanej przez konsumenta
decyduja, czy sprawe mozna zatatwi¢ natychmiast, czy tez konieczne jest wszczecie
postepowania wyjasniajgcego i przeprowadzenie mediacji z udziatem dwoch stron
zainteresowanych polubownym pozasgdowym zatatwieniem sprawy.

Jesli postepowanie wyjasniajgce lub mediacja nie doprowadzity do
pozytywnego zakonczenia sporu pozostaje skierowanie sprawy na droge
postepowania sgdowego. Jednak gtbwnym zamierzeniem pracy Rzecznika i jego
Biura jest takie prowadzenie sprawy, zeby nie bylo koniecznosci kierowania jej do
sadu.

Zaobserwowano, iz wsrdéd konsumentow szukajacych pomocy pokazng grupe
stanowig osoby starsze, samotne, schorowane, ktére po przedstawieniu swojego
problemu (nie zawsze konsumenckiego) kierowane sg do odpowiednich instytucji.

Ad.: c)

W roku 2004 pracownicy Biura Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w formie
bezposredniej (osobistej), telefonicznej, pisemnej, i w formie odpowiedzi na
zapytania e-mailowe udzielili porad konsumenckich i informacji prawnych ogétem
5954 osobom potrzebujacym pomocy prawnej . W tym:

sprawy i porady wniesione osobiscie — 2111,
sprawy przestane poczta, e-maile — 197,
porady i informacje udzielone telefonicznie — 3646.

Struktura i ilos¢ udzielonych porad jest szczegétowo zestawiona w Tabeli nr 1
(zatacznika do Sprawozdania).

Problemy konsumentéw zgtaszane do Biura byly podobne jak w latach
poprzednich, przy czym odnotowano istotny wzrost ilosci zgtaszanych spraw.
Zaobserwowano, iz konsumenci ktérzy juz raz skorzystali z pomocy Biura,
przychodzg powtornie niejednokrotnie przyprowadzajgc swoich bliskich i znajomych.
Niektérzy mieszkancy z sgsiednich powiatoéw zgtaszajg sprawy do Biura Rzecznika w
Szczecinie, twierdzac, ze jest im wygodniej zatatwia¢ sprawe w Szczecinie i majg
wieksze zaufanie do Biura.

Pracownicy Biura dziennie przyjmujg ponad 20 telefonéw od konsumentow z
catego wojewddztwa zachodniopomorskiego. Niejednokrotnie takze telefony sg od
mieszkancéw z innych miast Polski.



Natomiast jesli chodzi o udzielanie porad bezposrednio na miejscu w Biurze,
to sa dni, kiedy do Biura potrafi przyjs¢ z prosbg o pomoc okoto 20 oséb.

W Biurze prowadzone sg dwa rejestry: jeden rejestr zawiera wykaz porad
osobistych i przysytanych na pismie lub e-mailem, drugi rejestr porad telefonicznych
oraz urzedowy rejestr wptywajacej korespondenciji BOI.

W 2004 r. odnotowano wyrazny wzrost prosb o pomoc przysytanych e-mailem.

Sprawy wptywajgce do Biura sg zréznicowane — od prostych, drobnych do
skomplikowanych i zawitych, co powoduje konieczno$¢ segregowania spraw wedtug
ich rodzaju, np. umowy poza lokalem, telekomunikacja, sprawy bankowe, okna
i drzwi, energetyka, obuwie, systemy argentynskie, turystyka, sprawy remontowo-
budowlane itp.

Konsument zgtaszajacy sie osobiscie do Biura, przedstawia swojg sprawe w
formie pisemnego wniosku o udzielenie pomocy prawnej, zataczajgc stosowne
kserokopie dokumentow. Nastepnie sprawa jest przydzielana do rozpatrzenia
pracownikowi Biura, ktory odpowiada za catosciowe jej zatatwienie — zostato to
szczegotowo uregulowane w Procedurze ISO obowigzujacej w UM w Szczecinie.

Ad.: d)

Z ciekawszych a zarazem skomplikowanych spraw, ktére wplywaty do Biura
Rzecznika w 2004 roku nalezy wspomnie¢ o kilku nastepujacych:

1) Do Biura Miejskiego Rzecznika Konsumentow w Szczecinie nadal wptywajg
sprawy 0sOb pokrzywdzonych przez firmy proponujace szybkie i tanie pozyczki oraz
telefoniczne zapytania o charakter dziatalnosci, rzetelnos¢ oraz wiarygodnos¢ tych
firm.

Mimo obowigzujacego od dnia 3 sierpnia 2004 r. zakazu dziatania firm w
systemie konsorcyjnym tj. zarzgdzajgcych mieniem gromadzonym w ramach grup
tworzonych z udziatem konsumentow w celu sfinansowania zakupu praw,
nieruchomos$ci, ruchomo$ci, tego rodzaju firmy nadal dziatajg i oszukujg
konsumentow. Mieszkancy Szczecina i okolicznych powiatoéw informowali Rzecznika
o tego rodzaju firmach dziatajacy w Szczecinie. W wyniku nieuczciwej dziatalnosci
takich firm, konsumenci stracili kwoty od kilkuset do kilku tysiecy ztotych.

Doniesienia konsumentow zostaty sprawdzone przez pracownikdéw Biura
Rzecznika, ktorzy udali sie do siedziby jednej z takich firm tj. ,Unii Rozwoju
i Wspierania Finansowego” (URIWF) i tam przeprowadzili rozmowe kontrolng
Z pracownica.

Na podstawie tej rozmowy, jak i przede wszystkim po analizie uzyskanych w
jej trakcie dokumentow, Rzecznik doszedt do wniosku, Zze ,Unia” funkcjonuje
w ramach tzw. ,systemu konsorcyjnego”, o ktérym mowa w art. 17e ustawy o
zwalczaniu nieuczciwej konkurencji. Jest to czyn nieuczciwej konkurencji, polegajacy
na zarzadzaniu mieniem gromadzonym w ramach grupy z udziatem konsumentéw w
celu finansowania zakupow. Czyn ten jest zagrozony karg pozbawienia wolnosci od
3 miesiecy do lat 5 (art. 24b ust. 1 ustawy o z.n.k.)), zas jezeli wartos¢
zgromadzonego w ten sposob mienia jest wielka — karg pozbawienia wolnosci od
6 miesiecy do lat 8 (art. 24b ust. 3 ustawy o z.n.k.). Tej samej karze podlega, kto
organizuje grupe konsumentow w ramach systemu konsorcyjnego (art. 24b ust. 2



ustawy o z.n.k.). Karom tym podlegajg réwniez osoby, ktére dopuszczajg sie
powyzszych czynow, dziatajagc w imieniu lub w interesie przedsiebiorcy
prowadzacego dziatalno$¢ gospodarczg w ramach systemu konsorcyjnego (art. 24b
ust. 4 ustawy o z.n.k.).

W tej sytuacji Rzecznik Konsumentéw w miesigcu wrzesniu 2004 r. jako
pierwszy w Polsce ztozyt zawiadomienie do Prokuratury Rejonowej w Szczecinie o
przestepczym charakterze dziatalnosci. Prokuratura Rejonowa dla miasta Szczecina
przekazata zawiadomienie do Prokuratury Okregowej we Wroctawiu, ktéra prowadzi
postepowanie wyjasniajgce w przedmiotowej sprawie.

Rzecznik zauwaza, iz zarbwno w tresci umowy (kontraktu o udzielenie
pozyczki cywilnoprawneyj), jak i w warunkach kontraktu oraz Regulaminu, znajdujg sie
zapisy typowe dla firm uprzednio dziatajacych w ,systemie argentynskim”.

Z informacji posiadanych przez Rzecznika wynika, ze ,Unia” ma oddziaty na
terenie catego kraju. Natomiast kapitat zatozycielski ,Unii” (firmy, ktéra rzekomo
oferuje pozyczki bardzo wysokie pozyczki wielu ludziom z terenu catego kraju)
wynosi jedynie 200 tys. zt.

Firma prowadzi bardzo agresywng kampanie reklamowa, na ktdrg nabierajq sie liczni
konsumenci potrzebujgcy szybko taniej gotéwki. Firma ogtasza sie w lokalnej prasie,
oraz roznoszone sg ulotki reklamowe do mieszkan, firm, sklepow..

Szata graficzna i treS¢ ogtoszen prasowych, ulotek ,Unii” jest bardzo podobna
do ogtoszen, jakie wczesniej publikowaty firmy systemu argentynskiego:
wyeksponowane stowo .kredyt” i ,pozyczka” (pozostata czesc¢ informacji drobnym
drukiem). Taki zabieg, w ocenie Rzecznika, ma na celu uwiarygodnienie konsorcjum
— jako ,banku” udzielajgcego kredyty. Konsumenci sg przekonani, ze oferta ,Unii” jest
ofertg banku i to banku posiadajgcego wsparcie finansowe Unii Europejskiej.

Na podobnych zasadach jak Unia dziatajg jeszcze w Szczecinie inne firmy, rowniez
obiecujgce szybko i tanio gotéwke. Informacje o dziatalnosci tych firm pochodzg
bezposrednio od pokrzywdzonych konsumentow, ktorzy stracili tam swoje pienigdze.
Postepowanie przeciwko tym firmom prowadzg Prokuratury wtasciwe ze wzgledu na
siedzibe spotek.

Rzecznik w 2004 r. odnotowat réwniez duzo wnioskow o pomoc w odzyskaniu
wptaconych pieniedzy na zakup samochodu w Auto Systemie prowadzonym przez
Aice Polska S.A. W tej kategorii spraw mozna $miato zauwazy¢, iz udato sie poméoc
wszystkim poszkodowanym konsumentom, ktérzy na swoje pienigdze oczekiwali
niejednokrotnie od kilka lat.

Konsumenci zawierajgc umowy w latach 90-tych z firmg Aice Polska S.A.
wierzyli, iz po kilku miesigcach otrzymajg nowy samochdd. Takie zapewnienia
konsumenci otrzymywali od agentéw reprezentujgc Auto System.

Niestety po podpisaniu umowy i wptaceniu optaty wstepnej okazywato sie, iz umowa
jest tak skonstruowana, iz konsument moze na przydziat samochodu oczekiwac
nawet i kilka lat. Natomiast zwrot pieniedzy moze nastgpi¢ dopiero po zakonhczeniu
kilkuletniego planu ratalnego. Konsumenci obawiali sie, iz w miedzyczasie firma Aice
Polska moze przestac funkcjonowac i ich pienigdze przepadna.

Jednak sprawy jakie Rzecznik zatatwiat w 2004 r. udato sie rozstrzygna¢ na korzysc
konsumentow, ktdrzy w koncu odzyskali swoje pienigdze.



2) Bardzo interesujgca sprawa, jakg sie zajmowat Rzecznik w 2004 r. byta sprawa
odzyskania przez konsumenta zaliczki w wysokosci 6 tys. zt od daelera
samochodowego Pegeuot.

Konsument w dniu 03.01.2003 r. okoto godz. 13.00 (pigtek) w oddziale szczecinskim
Peugota zamowit dostawe samochodu osobowego marki Peugeot 307 XS. Na poczet
kupna samochodu konsument wptacit zaliczke w kwocie 6000 zt (szesS¢ tysiecy
ztotych).

W dniu 06.01.2003 r. (poniedziatek) konsument okoto godz. 10.00 zgtosit sie do
sprzedawcy z prosbg o zwrot zaliczki, gdyz byt zmuszony zrezygnowac z zakupu
samochodu z powodoéw finansowych i zdrowotnych.

Sprzedawca odmowit konsumentowi zwrotu zaliczki powotujgc sie na tres¢ Ogolnych
Warunkow Sprzedazy Fabrycznie Nowych Samochodéw Marki Peugeot, ktéry brzmi:
»W razie niewykonania umowy przez Kupujacego, Sprzedawca moze zatrzymac
wplacong zaliczke.....”.

W opinii Rzecznika do ktérego zwrdcit sie konsument o pomoc prawng, Sprzedawca
nie miat prawa odméwi¢ konsumentowi zwrotu zaliczki. Wedlug Rzecznika
sprzedawca miat prawo zatrzymac jakas czesc¢ zaliczki, ale na pewno nie catos¢!

| konsument nie sprzeciwitby sie, gdyby sprzedawca potracit np. 10 % wptacone;j
zaliczki tj. okoto 1 % wartosci samochodu tytutem poniesionych kosztéw, ale
zatrzymywanie catej kwoty 6000 zt? Przeciez przez dwa dni (sobota i niedziela)
Sprzedawca nie poniost szkody w takiej wysokosci jak wysokosc¢ zaliczki?
Korespondencja prowadzona ze sprzedawcg przez kilka miesiecy nie przyniosta
oczekiwanego rezultatu.

Sprzedawca nie oddat konsumentowi jego pieniedzy, co zmusito z kolei Rzecznika
do wystgpienia przeciwko witascicielowi salonu Peugeot do sgadu powszechnego.
Sprawa w sadzie trwata przez caty rok 2004, odbyly sie trzy rozprawy sadowe i na
czwartej nastgpito ogtoszenie wyroku korzystnego dla konsumenta. Sprawa byta
rozpatrywana przez dwie instancje, i zarbwno w pierwszej instancji jak i w drugiej
Rzecznik sprawe wygrat. Pozwany sprzedawca oddat zasgdzone pienigdze wraz
z ustawowymi odsetkami za 2 lata poszkodowanemu konsumentowi dopiero na
poczatku 2005 r.

Przeciwko tej samej firmie réwnolegle na wniosek Rzecznika byto prowadzone
postepowanie przez UOKIK w Warszawie w sprawie zmiany tresci ogdlnych
warunkéw sprzedazy fabrycznie nowych samochoddw marki Peugeot.

Stosowane przez wszystkich dealeréw w kraju w 2003 i 2004 roku ogdlne warunki
sprzedazy fabrycznie nowych samochoddéw marki Peugeot zawieraty niedozwolone
klauzule i nieaktualne przepisy w zakresie sprzedazy konsumenckie;.

Warunki zostaty zmienione przez Peugeota Polska i zaakceptowane przez UOKIK
w potowie 2004 r. natomiast wprowadzone do stosowania w salonach
samochodowych na poczatku 2005 r.

Powyzsza sprawa budzita zainteresowanie zaréwno medidow lokalnych jak

i krajowych. W kazdej rozprawie sgdowej uczestniczyt dziennikarz Gazety
Wyborczej.
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3) Do Biura Miejskiego Rzecznika Konsumentéw na poczatku 2004 r. wptyneta
sprawa konsumentow reklamujacych podtoge drewniang (potaczenie parkietu
z panelami), w ktérej po bardzo krétkim okresie uzytkowania ujawnity sie liczne
zarysowania i wgniecenia. Jest to pierwsza sprawa, ktéra zostata skierowana do
sadu a w ktérej zastosowanie miaty przepisy ustawy o szczegélnych warunkach
sprzedazy konsumenckiej i zmianidKodeksu cywilnego .

Konsumenci w dniu 07.11.2003 r. zakupili w sklepie, ktory miesci sie
w Szczecinie podioge drewniang firmy WITEX. Kierujac sie zapewnieniami
sprzedawcy oraz informacjami zawartymi w katalogu firmowym producenta, firmy
WITEX, iz podtoga ta jest: cyt. ,Nie tylko wyjatkowo piekna, ale przy tym
szczegolnie wytrzymata”, zdecydowali sie zakupi¢ 86 m? w/w podtogi.

Po dwoéch tygodniach od montazu podtogi okazato sie, ze podioga nie ma ani
wiasciwosci o ktérych zapewniat sprzedawca ani jakosci reklamowanej w katalogu
Producenta. Na podfodze pojawity sie liczne zarysowania i wgniecenia, mimo, iz
Konsumenci odpowiednio zabezpieczali podtoge stosujac specjalne pasty i filce pod
meble.

W dniu 3.12.2003 r. konsumenci zgtosili reklamacje u sprzedawcy, informujac
o w/w wadach.

Reklamacja zostata rozpatrzona negatywnie.
Konsumentka, nie zgadzajgc sie z decyzjg producenta i sprzedawcy, zgtosita sie do
Biura Rzecznika.

Miejski Rzecznik Konsumentéw przyznat racje konsumentom i prébowat
sprawe zatatwi¢ polubownie ze sprzedawcg a nastepnie producentem. Niestety
préby polubownego zatatwienia sprawy nie powiodty sie i sprawa trafita w lipcu 2004
r. do sgdu rejonowego w Szczecinie.

Sprawa zostata rozpatrzona w trybie upominawczym i w konsekwencji zostat wydany
nakaz zaptaty na korzys¢ konsumentéw. Od tego nakazu strona pozwana ztozyta
sprzeciw.

Rzecznik Konsumentow decydujac sie na skierowanie sprawy do sadu
kierowat sie przepisami ustawy o0 szczegolnych warunkach sprzedazy
konsumenckiej oraz zmianie kodeksu cywilnego z dnia 27.07.2002 r. sprzedawca
odpowiada wobec kupujgcego, jesli towar jest niezgodny z umowa. Zakupiony przez
konsumentow towar nie odpowiada oczekiwaniom dotyczgcym towaru tego rodzaju,
ktére wynikajg z zapewnieh sprzedawcy i producenta. Oznakowania towaru
wyrazone w reklamie odbiegajg od rzeczywistych wtasciwosci towaru.

4) Rok 2004 nadal obfitowat w skargi na operatoréw telefonicznych, gtéwnie na
Telekomunikacje Polska S.A. ale na skutek okresowych spotkan Rzecznikow
Konsumentdow 2z przedstawicielami TP S.A. procedura reklamacyjna ulegta
znacznemu skroceniu. Wiekszos¢ udawato sie zatatwic od reki w formie telefonicznej
z korzyscig dla konsumentéw.

Niestety, w dalszym ciggu nie rozstrzygnieto definitywnie sprawy potaczen
z numerami 0700.. i numerami miedzynarodowymi poprzez dialery. Sprawy tego typu
sq zawieszone do momentu wydania wyroku przez Sad Ochrony Konkurencji
i Konsumentéw w Warszawie.
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Pozostate skargi konsumentéw dotyczyty:

e nie rozpatrywania przez TP S.A. w terminie ustawowym reklamaciji, czy
nawet zupetnego braku odpowiedzi na reklamacje swoich abonentow,

e bezumowne pobieranie od abonentow nienaleznych optat za ustugi
audiotekstowe (0-700) swiadczone za posrednictwem TP S.A. przez
podmioty trzecie tzw. dialerow

e bezpodstawnego kierowania spraw do windykacji firmom trzecim (np.
Intrum Justitia),

e bezpodstawne wylgczanie telefonow,

e wystawianie rachunkow bez jednoczesnego przytaczenia telefonu do sieci

e bardzo dtugiego okresu oczekiwania na przeniesienie i zmiane numeru
telefonu,

5) Z Kkategorii spraw zwigzanych z umowami zawieranymi poza |okalem
przedsiebiorstwa, na odlegto$¢ - najwiecej nieprawidtowosci dotyczyto:

nie zawierania umow w formie pisemnej,

braku informacji o mozliwosci odstgpienia od umowy i wskazania terminu
odstgpienia,

uzaleznianie odstgpienia od umowy od zaptaty tzw. odstepnego,

nie umieszczania na drukach informacji o miejscu zawarcia umowy
(mieszkanie, praca, siedziba firmy),

niekorzystnych zapisow umowy tj. przepadku przedptaty, mozliwosc
znacznego opoOznienia wykonania ustugi,

zawyzania cen ustug, towaréw poprzez stosowanie nieprawdziwych rabatow,
podawania sie przedstawicieli firm za osoby wspotpracujgce np.
z administracjg, z wspolnotg mieszkaniowa, spotdzielnia,

podawania nieistniejgcych lub nieprawdziwych adreséw siedzib firm, numeréw
kontaktowych, (dotyczy to najczesciej firm spoza Szczecina),

nie uznawania przez przedsigbiorcow terminu nadania na poczcie
oswiadczenia o odstgpieniu od umowy jako dochowanego terminu na ztozenie
takiego oswiadczenia (przedsiebiorcy uwazali za wiasciwy termin do
odstgpienia od umowy jako dzien otrzymania przez nich tego oswiadczenia).

Powyzsze nieprawidtowosci sq  wynikiem nieprzestrzegania przez
przedsiebiorcow przepiséw ustawy z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie niektérych
praw konsumentow oraz odpowiedzialnosci za szkode wyrzadzong przez
produkt niebezpieczny.

Bardzo powaznym problemem jest rownoczesne podpisywanie umow
kredytowych na sfinansowanie przedmiotu umowy sprzedazy, o dzieto zawartej
poza lokalem. Przedsiebiorcy bedacy jednoczesnie przedstawicielami Bankow
podsuwajg nieswiadomym konsumentom (gtéwnie ludziom starszym) niewypetnione
druki umow kredytowych, nie informujgc ich o rzeczywistych kosztach kredytow.
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Zdarzajg sie sytuacje nie zostawiania egzemplarza umowy kredytowej, co
uniemozliwia ztozenie oswiadczenia o odstgpieniu od takiej umowy.

Nieuczciwi pracownicy firm wykorzystujg konsumentéw i namawiajg ich do
podpisania np. dwoch uméw kredytowych w réznych bankach. Rzecznikowi znana
jest sprawa konsumentki, ktéra zostata naméwiona do zawarcia 2 uméw, jednej dla
siebie a drugiej dla sasiada. O takich praktykach Rzecznik od razu zawiadamia
Banki.

Problemem wymagajagcym unormowania sg sytuacje, w ktorych mimo
rozwigzania umowy kredytowej, konsument jest nadal zwigzany umowg sprzedazy
Cczy umowg 0 dzieto.

Istotne jest w powyzszych sprawach to, iz poszkodowanymi przez takich
nieuczciwych przedsiebiorcow sg najczesciej ludzie starsi, schorowani, nie
wychodzacy z domu, z niskimi dochodami miesiecznymi. Ofiarami sg osoby, ktore
nie rozumiejg znaczenia umow, ktére byty im przedstawiane do podpisu, nie czytajg
tych uméw, poniewaz w petni ufajg przedsiebiorcy.

6) Rzecznik Konsumentéw w 2004 r. po raz pierwszy spotkat sie ze sprawami
dotyczacymi zgdania zaptaty przez Ubezpieczeniowy Fundusz Gwarancyjny kary za
niespetnienie obowigzku zwarcia umowy ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej
(OC). Od stycznia 2004 r. ustawa o obowigzkowych ubezpieczeniach obliguje
wydziaty komunikacji do przekazywania UFG danych osobowych wiascicieli aut,
ktorzy nie majg optaconego OC. Kwota kary jest bardzo dotkliwa i dochodzi nawet do
500 Euro.

Sprawy te sg bardzo trudne, poniewaz nieswiadomos¢ konsumentow nie
zwalnia ich z odpowiedzialnosci za brak OC i w takich przypadkach Rzecznik nie ma
wptywu na zniesienie kary, moze tylko doradzi¢ jak probowac jg ztagodzi¢. Ponadto
Rzecznik podjat dziatania informacyjno-edukacyjne, przestrzegajace przed
niedostosowaniem sie do obowigzujgcych przepiséw w tym zakresie.

W dalszym ciggu zgtasza sie duza liczba konsumentéw, majaca problem z
wyegzekwowaniem z PZU zwaloryzowanej kwoty polisy posagowej, zawieranej w
latach 80-tych dla dzieci.

Miniony rok byt drugim rokiem obowigzywania przepiséw ustawy z dnia
27 lipca 2002 r. o szczegolnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o
zmianie Kodeksu cywilnego, ktéra dostosowata polskie prawo konsumenckie do
prawa unijnego.
Rok 2004 ujawnit kolejne problemy interpretacyjne ustawy.
Sprzedawcy nadal niechetnie przyjmujg reklamacje zgtaszane w trybie powyzszej
ustawy. Dotyczy to gtéwnie sprzedawcow samochododw, telefonow komorkowych,
drogiego sprzetu RTV, AGD, mebli. Sprzedawcy robig wszystko, aby przerzuci¢
odpowiedzialnos¢ za niewtasciwg jakos¢ towaréw konsumpcyjnych gtéwnie na
producentéw. Jednocze$nie stosujg wiasng interpretacje przepiséw ustawy,
ttumaczac konsumentom, iz ich odpowiedzialnos¢ za towar trwa tylko 6 miesiecy od
momentu zakupu. Po uptywie 6 miesiecy kazg konsumentom udowadnia¢ w formie
kosztownych ekspertyz, iz wina za ujawnienie sie niezgodnosci towaru z umowg lezy
rzeczywiscie po stronie sprzedawcy. Sprzedawcy probujg réwniez obarczac
konsumentow kosztami reklamacji, ktére w ich mniemaniu sg niezasadne.
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O powyzszych praktykach naruszajgcych interesy konsumentow, zostat
zawiadomiony UOKIK w Warszawie, ktory wydat opinie prawng w przedmiotowej
sprawie. Opinie te Rzecznik wystosowat do przedsiebiorcéw, u ktérych stwierdzono
stosowanie praktyk naruszajgcych zbiorowe interesy konsumentéw (Media Markt,
Reserved, Idea, Plus, Era).

2. Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawie ochrony interesow
konsumentow

a) charakter prawny wystgpien (wezwania do spetnienia zobowigzania, prosba
o wyjasnienie sprawy, wezwania na mediacje, zawiadomienia do prokuratury,
interpretacje przepisow prawa i inne),

b) przedmiotowa struktura wystgpien kierowanych do przedsiebiorcow.

Ad.: a)

Po zbadaniu sprawy przedstawionej przez konsumenta, Rzecznik wystepuje do
przedsiebiorcy o przedstawienie swojego stanowiska w przedmiotowe] sprawie.
Przedsiebiorca ma obowigzek ustosunkowac sie do wezwania Rzecznika, w tym celu
zakresla sie 14 dniowy termin na udzielenie odpowiedzi.

W razie stwierdzenia naruszenia powszechnie obowigzujgcych przepiséw
prawa z zakresu ochrony praw konsumentéw wzywa sie przedsiebiorce o
zaprzestanie stosowania niezgodnych z prawem praktyk
i zatatwienie skargi konsumenta zgdnie z jego zadaniem.

W przypadku niedostosowania sie do wezwania Rzecznik moze zaréwno
zawiadomi¢ wiasciwg delegature lub centrale UOKIiK-u o stosowanych praktykach
naruszajgcych zbiorowe interesy konsumentéw, w pozostatych przypadkach ma
prawo skierowa¢ wniosek o ukaranie przedsiebiorcy przez sad grodzki zgodnie z
przepisami kodeksu ds. wykroczen.

Oprécz naruszen przepisow prawa nierzadko mozna byto zaobserwowaé
dziatania przedsiebiorcéw, ktore famaty zasady dobrych obyczajow kupieckich.
Takze w takich przypadkach rzecznik podejmowat interwencje na rzecz
konsumentow.

W  sprawach zawitych i spornych zwracano sie do stron

z wnioskiem o polubowne rozstrzygniecie sporu na drodze mediacji. Mediacje
przeprowadzane byty w Biurze Rzecznika.
Taki sposob rozstrzygania sporow stron pozwalat na szybkie pozasgdowe
zakonczenie sprawy. Mediacja konczy sie protokotem mediacyjnym podpisywanym
przez obie strony. Z takiego rozwigzania sporu zadowolone sg obie strony.
Niekiedy mediacja odbywata sie w mieszkaniu konsumenta — np. w sprawie
dotyczacej niewtasciwego montazu okien PCV, reklamacji kuchenki gazowej, paneli
podtogowych, itp.

Wprowadzenie nowych przepisow konsumenckich natozyto na Rzecznika
konieczno$¢ wystepowania do przedsiebiorcow z pisemng interpretacjg tych
przepisow i jednoczesnym wezwaniem do wdrozenia ich w codzienng praktyke.
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Rzecznik wystepuje réwniez do przedsiebiorcow z wezwaniem do zmiany
umowy, regulamindw w przypadkach stwierdzenia stosowania w ich tresci
niedozwolonych zapisow.

Ad.: b)
Wystgpienia Rzecznika do przedsiebiorcow sg zilustrowane w Tabeli nr 2.
Rok 2004 r. wyraznie wskazuje na wzrost liczby wystapien do przedsiebiorcow

i zaobserwowano pozytywng reakcje przedsiebiorcow na te wystgpienia, co wyraznie
ilustruje Tabela nr 2.

3. Wytaczanie powodztw sadowych na rzecz konsumentéw oraz
wstepowanie za ich zgoda do toczacego sie postepowania
w sprawach o ochrone intereséw konsumentow.

a) powodztwa wytaczane przez Rzecznika na rzecz konsumentéw — struktura
powddztw (Tabela nr 3)

b) pomoc prawna w zakresie przygotowywania pozwow sgdowych wnoszonych
indywidualnie przez konsumentéw oraz sprzeciwow dla konsumentéw — Tabela nr
4.

Ad.: a)

Sprawy kierowane do sgdu przez Rzecznika Konsumentow w 2004 r. byty
réznorodne i dotyczyly zaréwno reklamacji umow sprzedazy towarow, jak
i reklamacji Swiadczonych ustug.

tacznie Rzecznik w 2004 r. skierowat 11 spraw do sadu.

W 2004 r. Rzecznik Konsumentoéw przynajmniej dwa razy w miesigcu uczestniczyt
w rozprawach sgdowych, ktére odbywaty sie w sprawach wniesionych do sadu w
latach wczesniejszych. Nieczesto sie bowiem zdarza, aby sprawy sgdowe byly
rozstrzygniete w przeciggu 1 roku.

Wiekszos¢ spraw Rzecznik kieruje do sadu w trybie postepowania
uproszczonego.
Sad po rozpatrzeniu sprawy i zapoznaniu sie z dokumentami, na posiedzeniu
niejawnym podejmuje decyzje o rozstrzygnieciu, najczesciej mamy do czynienia z
wydaniem nakazu zaptaty w postepowaniu upominawczym. Nie wniesienie sprzeciwu
od wydanego nakazu i nie zaptacenie konsumentowi zasgdzonej kwoty powoduje
skierowanie sprawy na droge postepowania egzekucyjnego.
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Ad.: b)

W toku rocznej pracy Biura sporzgdzono 18 pozwéw na potrzeby
konsumentéw oraz 3 sprzeciwy od nakazéw zaptaty. Szczegotowy wykaz materii
tychze spraw przedstawia tabela nr 4. Pomoc konsumentom polegata réwniez na
przygotowywaniu dla nich wnioskéw o rozpatrzenie sprawy przez Arbitra Bankowego
w Warszawie.

W 2004 r. Rzecznik dwukrotnie wstepowal do toczacego sie postepowania
w sprawach dotyczacych posrednikéw nieruchomosci.

Pod koniec 2004 r. do Biura Rzecznika zgtosita sie z wnioskiem o pomoc
prawng konsumentka, ktorg posrednik w obrocie nieruchomosci podat do sadu
zgdajac od niej zaptaty prowizji i kary umownej z tytutu zakupu mieszkania.

Konsumentka za posrednictwem biura nieruchomosci chciata kupié
mieszkanie. Sposrdéd przedstawionych przez biuro ofert mieszkaniowych
konsumentka wybrata jedng, co do ktdérej okazato sie, iz wiasciciele nieruchomosci
nie chcieli jej zby¢ za posrednictwem Biura. Biuro wychwycito przedmiotowg oferte
sprzedazy mieszkania z ogtoszen prasowych i samowolnie postugiwato sie nig
w kontaktach z klientami.

Konsumentka zdecydowata sie podpisa¢é umowe kupna nieruchomosci jednak
bez udziatu Biura. Zaproponowat dla Biura zaptate 3 % prowizji za wskazanie adresu,
jednak odméwita zaptaty kary umownej. To spowodowato, iz Biuro podato jg do sadu
o zaptate tgcznie ponad 10 tys. zt.

Rzecznik uznat racje konsumentki i wstgpit do toczacego sie postepowania. Podczas
analizy dokumentow w sprawie stwierdzono dodatkowo stosowanie przez Biuro
w tresci umowy wiele niedozwolonych postanowiehh umownych. Sprawa jest w toku.

4. Wspotdziatanie z wiasciwymi miejscowo Delegaturami Urzedu
Ochrony Konkurencji i Konsumentow, Urzedu Requlacji
Telekomunikacji i Poczty, organami_ Inspekcji Handlowej,
organizacjami konsumenckimi oraz innymi instytucjami_w zakresie
ochrony konsumentow.

Wspotdziatanie Rzecznika zarbwno z Urzedem Ochrony Konkurencji
i Konsumentéw w Warszawie jak i Delegaturami w Gdansku, Bydgoszczy,
Wroctawiu, Poznaniu jest realizowane na biezgco poprzez:

1. staly kontakt telefoniczny z wtasciwg miejscowo Delegaturg Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw w Gdansku oraz z Urzedem Ochrony Konkurencji
i Konsumentéw w Warszawie (gtdwnie Departament Polityki Konsumenckiej),

2. biezgce informowanie o stwierdzonych przypadkach naruszania zbiorowego
interesu konsumentow, i tak:

e wniosek 0 wszczecie postepowania w sprawie porozumienia kierowcow
korporacji taksowkowych,
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e wniosek o0 wszczecie postepowania przeciwko TP SA w sprawie likwidacji
punktéw kasowych,

e wniosek o zmiane zapisow w ofercie kredytowej Geant Kredyt S.A. kierowanej
do klientéw hipermarketéw Geant,

e wniosek 0 wszczecie postepowania przeciwko Multimedia Polska Sp. z o.0.
w sprawie podwyzszenia optat abonamentowych,

e wniosek o wszczecie postepowania przeciwko Operze na Zamku w sprawie
uzaleznienia wysoko$ci cen biletéw od miejsca zamieszkania konsumenta,

e wniosek o wszczecie postepowania przeciwko Polsat Cyfrowy S.A. w sprawie
stosowania we wzorcach umownych postanowien niedozwolonych,

e wniosek o wszczecie postepowania przeciwko Zywiec Zdroj S.A. w sprawie
stosowania oznaczen towaréw mogacych wprowadzi¢ konsumentow w bigd
co do pochodzenia i jakosci towaru,

e wniosek o wszczecie postepowania przeciwko Telefonii Polska Zachdd Sp. z
0.0. W sprawie naruszenia zbiorowych intereséw konsumentow,

3. informowanie o praktykach niedozwolonych, monopolistycznych réznych

podmiotéw gospodarczych na terenie dziatalnosci Rzecznika, {j.:

e Telekomunikacji Polskiej SA,

e Grupy Energetycznej ENEA,

e firm posrednictwa finansowego zajmujgcych sie $wiadczeniem ustug
posrednictwa w optatach rachunkoéw biezacych za cene 1, 1,5 zt,

e przedsiebiorcow odmawiajgcych przyjmowania reklamacji od konsumentéw po
6 miesigcach od wydania towaréw i zmuszania tym samym konsumentoéw do
wykonywania ptatnych ekspertyz (odziez, telefony komoérkowe, sprzet RTV,
itp.),

e przekazywanie biezgcych informacji o pojawieniu sie firm dziatajacych po
wprowadzeniu zakazu tworzenia grup konsorcyjnych z udziatem
konsumentow,

e przekazywanie informacji o agresywnej dziatalnosci firm wysytkowych,

4. inne wystapienia i zapytania

Wystepowanie do Inspekcji Handlowej o przeprowadzenie kontroli w punktach
ustugowych i handlowych pod katem nieprawidtowosci zgtaszanych przez
konsumentéw (réznice w cenach towarow, przeterminowane towary w sprzedazy,
brak regulaminéw, nie wydawanie instrukcji w jezyku polskim, itp.). Rzecznik
zawiadamiat Inspekcje o kazdym niebezpiecznym produkcie znajdujgcym sie
w obrocie konsumenckim.

Stata Wspoélpraca z Klubami Federacji Konsumentéw w Szczecinie
i Swinoujsciu polegata na biezacych kontaktach telefonicznych oraz uczestnictwie
Rzecznika w zebraniu sprawozdawczo — wyborczym w Szczecinskim Klubie
Federacji Konsumentéw. Ponadto w majowym spotkaniu Rzecznikbw w Mrzezynie
udzibwzieli przedstawiciele Federacji Konsumentow.

Wystepowanie do URTiIP z wnioskiem o wydanie opinii w sprawie skarg
indywidualnych abonentéw (np. zbadanie skrzynek TP, ich zabezpieczen, mozliwosci
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podtaczenia przez osoby postronne np. w celu potgczen z numerami 0300.. —
dotadowywanie komorek lub 0700..). Biezgcy kontakt w sprawach aktualnych biura
np. dziatalnos¢ firm internetowych, dziatalnosci pocztowe.

Ponadto Rzecznik na biezagco wspodtpracuje z Urzedem Regulacji Energetyki, do
ktérego przekazuje sprawy do wyjasnienia konsumentéw majgcych problemy
z zapisami umoéw o przylacze energetyczne, z wstrzymaniem dostaw energii
elektrycznej, gazu, instalacjg licznikébw przedptatowych Iub stosowania optat
niezgodnych z taryfa.

Wspotpraca Rzecznika z Inspekcja Sanitarng polegata przede wszystkim na
biezagcym przekazywaniu skarg na temat stanu sanitarnego w placéwkach
handlowych, nadmiernego hatasu w mieszkaniach konsumentéw. Ponadto
kontaktowano sie telefonicznie w sprawach biezgcych np. wiasciwej interpretacii
terminu przydatnosci do spozycia produktow spozywczych.

5. Dziatania o charakterze edukacyjno — informacyjnym.

Zadaniem Rzecznika jest state podtrzymywanie zainteresowania $rodkéw
masowego przekazu problematykga konsumencka, co wymaga aktywnosci rzecznika
w kontaktach z dziennikarzami.

Rzecznik prowadzi szeroko zakrojong dziatalnos¢ o charakterze edukacyjno —
informacyjnym poprzez:

1. Statg cotygodniowg audycje w Polskim Radiu Szczecin ( sroda godz. 20.00)
pt.” Poméc sobie, Pomdc innym — kacik konsumenta”, w ktérym na biezaco Rzecznik
informuje o problemach konsumentow i jak sobie z nimi radzi¢

2. przeprowadzong edukacje mitodziezy w szkotach gimnazjalnych, $rednich

zawodowych, liceach i szkotach pomaturalnych. W sumie takg objeto 35 szkdt o

réznych profilach nauczania na terenie Szczecina. W spotkaniach

wykorzystywane sg materiaty edukacyjne otrzymywane z UOKIK Warszawa,

SKP oraz z Fundacji Centrum Konsumenckie, ktére uatrakcyjniajg prowadzone

lekcje. O tym, ze lekcje sg potrzebne swiadczg liczne podziekowania zaréwno od

miodziezy, jak i dyrekcji szkot.

3. State co tygodniowe pisanie artykutow o tematyce konsumenckiej do
tygodnika Szczecinski Punktu Widzenia.

4. Rzecznik na biezgco wspotpracuje z Telewizjg Polskg Oddziat w
Szczecinie ( udziat w programie ,,Woko6f nas”, Kronika Szczecinska, Katem Oka).

5. Ponadto inni redaktorzy radiowi (Radio PLUS, Radio RMF, ZET, PSR...)
utrzymujg staty kontakt z Rzecznikiem w sytuacji kiedy potrzebne jest
skomentowanie pewnych zdarzen, probleméw konsumenckich lub przypomnienie
stuchaczom o przystugujgcych im uprawnieniach.
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6. Dodatkowo Rzecznik sygnalizuje dziennikarzom, jakie problemy wymagajg
ich interwencji, co ma zarédwno pomdéc w zatatwieniu indywidualnej sprawy
konsumenta jak i ostrzezeniu innych konsumentow przed popetnieniem btedu.
Wszelkie zmiany przepisobw w prawie stuzacym konsumentom sg przekazywane
szerokiej grupie odbiorcow za posrednictwem mediow.

W powyzszych materiach nawigzano réwniez wspoétprace z regionalng
telewizjag GRYF.

Rzecznik kilkakrotnie w ciggu minionego roku byt poproszony do udziatu w
réznych programach, m. in. ,,Pytanie na s$niadanie” (Program 2 TVP), ,,Gos$é
Trojki” (TVP 3), jak rowniez proszono o komentarze dla telewizji POLSAT i TVN
program UWAGA.

7. Porady prawne i informacje konsumenckie redagowane przez Rzecznika
zamieszczane sg rowniez w gazetce Biura Obstugi Interesantow.

Stata wspotpraca Rzecznika z prasgq lokalng (Kurier Szczecinski, Glos
Szczecinski, Gazeta Wyborcza, Punkt Widzenia, Obserwator
Zachodniopomorski) i prasa o zasiegu krajowym, w tym Gazeta Prawna, Zycie
Warszawy, Fakt, Super Express, Gielda Samochodowa itp. polega m.in. na
udzielaniu wypowiedzi bedacych komentarzem do probleméw zgtaszanych przez
czytelnikbw danej gazety, na udzielaniu wywiadéw, w ktérych przedstawiane
i omawiane sg biezace i nowe przepisy prawa konsumenckiego.

Takze raz na jaki§ czas Rzecznik bierze udziat w , Goracej Linii”
organizowanej przez gazete Kurier Szczecinskim, w ktérym to programie na gorgco
odpowiada na telefony czytelnikbw. Tematyka takich dyzuréw jest zwigzana
z prawami konsumentéw i obowigzkami sprzedawcow.

Rzecznik  kontynuuje tez  wspoilprace z  redaktorkg — dziennika
»Rzeczpospolita” Panig Hanng Fedorowicz odpowiedzialng w gazecie za
prowadzenie dziatu konsumenckiego. Wspodipraca polega na informowaniu
i komentowaniu spraw, o ktére pyta Pani redaktor. Sg to gtownie sprawy, w ktérych
doszto do naruszenia zbiorowych interesow konsumentéw (firmy dziatajagce w
systemie konsorcyjnym po wprowadzeniu zakazu) oraz o innych ciekawych
zdarzeniach wartych opisania (wygrane sprawy sgdowe).

IV. Podsumowanie i wnioski koncowe

Rok 2004 by} kolejnym rokiem pracy Rzecznika, ktory przyniéost m.in. :

1. Wozrost ilosci udzielonych porad i informacji prawnych, nie tylko konsumentom
ale rowniez i przedsiebiorcom, ktérzy mieli problemy z wtasciwg interpretacjg
ustawy z dnia 27 lipca 2002 r. o szczegdlnych warunkach sprzedazy
konsumenckie;j.

2. Rozstrzygniecia sgdowe na korzys¢ konsumentéw, w tym wygrana apelacja
w Sadzie Okregowym dotyczgca zwrotu zaliczki wptaconej na poczet kupna
samochodu oraz doprowadzenie do Ogdlnych Warunkéw Sprzedazy
fabrycznie nowych samochodow marki Peugeot w obrocie konsumenckim,
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3. Podjecie natychmiastowych dziatan ( zawiadomienie Prokuratury, UOKIiK

i podanie informacji w mediach) o pojawieniu sie na rynku firm

posredniczacych w pobieraniu optat za tzw. ztotdbwke oraz proponujgcych

tatwa i szybkg pozyczke,

Objecie edukacjg konsumencka 35 réznych rodzajéw szkét w Szczecinie,

Poprawe wspotpracy z Telekomunikacjg Polska, Urzedem Telekomunikacji

i Poczty co przyczynito sie do wzrostu korzystnych dla konsumentéw

rozstrzygnie¢ w sprawach telekomunikacyjnych,

6. Uczestniczenie w statych audycjach w Polskim Radiu Szczecin i biezgca
wspotpraca z innymi lokalnymi i krajowymi mediami.

o s

Biuro Rzecznika Konsumentow uczestniczylto w konkursie EUROPRODUKT
pt. System Komunikacji Urzgd — Obywatel, gdzie w rozdziale VI Urzad Konsument
zostata opisana dziatalnos¢ Biura i sposoby udzielania pomocy prawnej. Praca
konkursowa Urzedu Miejskiego zostata wyrézniona i nagrodzona.

Ponadto Rzecznik uczestniczyt we wszystkich posiedzeniach Krajowej Rady
Rzecznikéw, z ktérej informacje i materiaty na biezgco przekazywat wszystkim
rzecznikom z wojewodztwa zachodniopomorskiego i pomorskiego. Opiniowat projekt
ustawy o upadfosci konsumenckiej. Brat rowniez udziat w szkoleniach
organizowanych przez inne delegatury UOKIK -u oraz oraz SKP (w tym szkolenie w
Solcu Kujawskim zorganizowane przez Delegature Bydgoska, Opole, Szczyrk).
Réwniez pracownik Biura uczestniczyt w szkoleniu zorganizowanym przez TP S.A
w Gdansku.

Rzecznik zorganizowat dla wszystkich rzecznikbw 2z wojewddztwa
pomorskiego i zachodniopomorskiego konferencje z udziatem przedstawicieli UOKIK
Warszawa i Gdansk, Gtéwnego Inspektoratu Inspekcji Handlowej z Warszawy, ktéra
odbyta sie w Osrodku Urzedu Miejskiego AGAWA w Mrzezynie w dniach 6-7 maja
2004r.

Rzecznik na biezgco utrzymuje staty kontakt ze wszystkimi rzecznikami
podlegtymi Delegaturze w Gdansku i przekazuje im otrzymane informacje i materiaty
do stuzbowego wykorzystania.

Wartym odnotowania jest fakt, iz wszyscy rzecznicy z naszego terenu
otrzymali nowe komputery ze srodkdéw PHARE. Rzecznik otrzymat dwa zestawy
komputerowe i oczekuje na przydziat kolejnych dwoch z rezerwy.

Rzecznik w trakcie swojej ubiegtorocznej dziatalnosci zauwazyt dalszy
wyrazny wzrost swiadomosci konsumenckiej mieszkancéw Szczecina oraz
znajomosci instytucji Rzecznika — tak przez konsumentow, jak i przedsiebiorcéw.

Nalezy takze odnotowac, iz coraz wiecej firm, zna instytucje Rzecznika i liczy
sie z jego opinig i zdaniem. Za pozytywng praktyke nalezy uznac¢ fakt, iz
przedsiebiorcy czesto dzwonig do Rzecznika z zapytaniem, jak nalezy postgpi¢
w przypadku konkretnej reklamacji. Podobne zapytania telefoniczne Rzecznik
odbiera od innych instytucji publicznych ( w tym szkoty, przedszkola, urzedy oraz inni
powiatowi rzecznicy).

Praca Rzecznika jest doceniana gtownie przez konsumentéw, ktdérym

Rzecznik pomdgt badz w formie porady, informacji, wystgpienia do przedsiebiorcy,
czy skierowania sprawy na droge postepowania sgdowego. Zaobserwowano, iz
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czesto zadowolony konsument przychodzi do biura z kolejnym problemem lub
przyprowadza potrzebujgcego pomocy sgsiada, znajomego, rodzine.

W razie ewidentnego uchylania sie przedsiebiorcéw od obowigzku zatatwienia
reklamacji lub naruszenia interesu ekonomicznego konsumenta Rzecznik jest
zmuszony do skierowania sprawy na droge postepowania sgdowego. O tym, ze
wszystkie sprawy, w ktoérych Rzecznik wystgpit do sadu byly zasadne moze
Swiadczy¢ fakt, iz jak do tej pory wszystkie zostaty rozstrzygniete na korzys¢
konsumenta. Niestety statym problem jest egzekucja komornicza od dtuznikéw.

Zakres prowadzonej przez Rzecznika dziatalnosci jest bardzo szeroki i stale
sie zwieksza, z uwagi na fakt, iz z dnia na dzieh nowych spraw i probleméw
przybywa. Dla Rzecznika najwazniejsza jest codzienna praca polegajgca na
udzielaniu porad i stosownej pomocy konsumentom — mieszkarncom Szczecina i nie
tylko (do Rzecznika zgtaszajg sie rowniez z prosbg o pomoc mieszkancy spoza
Szczecina a nawet spoza wojewddztwa).

Nalezy uznaé, iz Instytucja Rzecznika odgrywa wazng role w budowaniu
autorytetu samorzadu szczecinskiego. Dzieje sie tak miedzy innymi za przyczyna:
rzetelnosci udzielanych porad, aktywnosci i skutecznoéci w dochodzeniu praw
konsumentow, zyczliwego i przyjaznego dla mieszkancow sposobu zatatwiania
spraw i probleméw. To znajduje odzwierciedlenie i potwierdzenie w przygotowane;j
Strategii Rozwoju Miasta Szczecina, gdzie wpisano dalszy rozwdj Biura Miejskiego
Rzecznika Konsumentow.

Sporzadzit:

Miejski Rzecznik Konsumentow
Longina Kaczmarek

Zatgczniki:

1. Tabelanr 1,
2. Tabelanr 2,
3. Tabelanr 3,
4. Tabela nr 4.

Szczecin, luty 2005 r.
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c.d. Tabeli nr 1

Tabela nr 1

Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w

zakresie ochrony konsumentéw — struktura udzielonych porad w roku 2004

Wyszczegolnienie Ogoétem

l. Ustugi ogdétem 2623
w tym:

148
Bankowe

77
Finansowe

100
Ubezpieczeniowe

394
Systemy argentynskie,
Telekomunikacyjne (TP S.A. operatorzy
telefonii komoérkowej, TV kablowa, TV 376
satelitarna),
Energia (prad, gaz, ciepto, woda), oplata 198
przesytowa,

157
Motoryzacyjne (serwis),

63
Turystyczne i hotelarskie,

82
Pralnicze,
Remontowo — budowlane, 678
Komunikacja miejska, SPP, taksowki, 71
Posrednictwa nieruchomosci 45
Spotdzielnie mieszkaniowe 27
Ustugi developerskie 35
Ustugi naprawy sprzetu RTV,AGD, sprzet 67
komputerowy
Oznakowanie pojazdu C&C COID S.A. 16
Kursy korespondencyjne 12
Kosmetyczno-fryzjerskie 3
Ustugi pogrzebowe 10
Ustugi ztotniczo-jubilerskie 5
Kolejowe 9
Pocztowe 15
Ustugi kamieniarskie 13
Ustugi optyczne 2
Ustugi gastronomiczne 2
Ustugi stomatologiczne 8
Ustugi fotograficzne 2
Ustugi krawieckie 8
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Il Umowy sprzedazy ogoétem; 2315
W tym:

677
Wyposazenie wnetrz (AGD,RTV...)

492
Odziez,

513
Obuwie,

102
Samochody,
Art. Spozywcze (wyr. alkoholowe,
tytoniowe) 18
Sprzedaz komisowa 157
Zadatek a zaliczka wptacana przy 82
zawieraniu umow
Komputery 117
Telefony komérkowe 78
Paliwo 6
Sprzet sportowy (rowery, narty, tyzwy itp.) 31
Zabawki 27
Art. jubilerskie 5
Art. ksiegarskie 10
lll. Umowy poza lokalem i na odlegtosé 371
V. Posadzenia o kradziez 7
VII. Pytania rézne (sprawdzenie firm
swiadczacych prace, czy jest
mozliwos¢ zwrotu towaru,
odpowiedzialnos¢ sprzedawcy z tytutu 293

niezgodnosci towaru z umowa,
sprawdzenie legalnosci firmy,
przedsiebiorcy, jak sprawdzi¢ firme
wysytkowa, finansowa, itp....)

OGOLEM

5954
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Tabela nr 2

Wystapienia do przedsigebiorcow w sprawie ochrony intereséw konsumentéw

w roku 2004
Ogétem ilos¢ | Zakonczone |Zakonczone | Sprawy

Wyszczegodlnienie wystapien |Pozytywnie |negatywnie w toku

-1- -2- -3- -4 - -5-
l. Ustugi ogoétem; 601 481 72 48
w tym:
Bankowe 34 28 2 4
Finansowe 24 21 2 1
Ubezpieczeniowe 15 12 - 3
Systemy argentynskie 78 50 8 20
Telekomunikacyjne
(operatorzy, TV 120 97 17 6
kablowa, satelitarna)
Dostawa energii (prad,
gaz, ciepto, woda, 31 29 2 -
optaty przesytowe)
Motoryzacyjne (serwis) 36 30 5 1
Turystyczne i
hotelarskie 19 9 6 4
Pralnicze 37 28 6 3
Remontowo-
budowlane 94 79 12 3
Komunikacja miejska,
SPP, taksowki 21 20 1 -
Posrednictwa
nieruchomosci 8 6 2 -
Spotdzielnie
mieszkaniowe 5 2 2 1
Ustugi developerskie 13 11 2 -
Ustugi naprawy
sprzetu RTV,AGD, 30 28 2 -
komputery
Oznakowanie pojazdu
C & C COID S.A. 6 6 - -
Kursy
korespondencyjne 2 - - 2
Kosmetyczno-
fryzjerskie 2 2 - -
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-1- -2- -3- -4- -5-
Ustugi pogrzebowe 3 3 - -
Ustugi ztotniczo-
jubilerskie 2 2 - -
Kolejowe 3 3 - -
Pocztowe 7 7 - -
Ustugi kamieniarskie 2 2 - -
Ustugi optyczne 1 1 - -
Ustugi fotograficzne 2 1 1 -
Ustugi krawieckie 6 4 2 -
Il Umowy sprzedazy
ogotem; 242 187 53 2
w tym:
Wyposazenie wnetrz
(AGD,RTV...) 53 47 6 -
Odziez, 42 35 7 -
Obuwie, 64 34 21 -
Samochody, 16 8 6 2
Sprzedaz komisowa 10 5 5 -
Zadatek a zaliczka
wptacana przy 4 4 - -
zawieraniu uméw
Komputery 20 18 2 -
Telefony komérkowe 23 17 6 -
Sprzet sportowy
(rowery, narty, tyzwy, 8 8 - -
itp)
Zabawki 2 2 - -
lll. Umowy poza 52 48 4 -
lokalem
przedsiebiorstwa i na
odlegtosé¢
OGOLEM 843 618 117 108
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Tabela nr 3

Wytaczanie powoédztw na rzecz konsumentéw w 2004 — struktura powodztw:

Przedmiot sporu

Opis sporu -
rozstrzygniecie sadu

llos¢ powodztw ogétem

Powédztwa dotyczace
niezgodnosci towaru
Z umowa, gwarancji
towaréw uzytkowych

2 sprawy sadowe
dotyczaca reklamacji
obuwia sportowego

1 sprawa sadowa
dotyczaca reklamacji
podtogi drewniane;j

3 wniesione powoddztwa
ogobtem, w tym:

- 1 sprawa zakonczona
zawarciem ugody,

- 2 sprawy w toku

(pozwani wniesli

sprzeciw od nakazu

zaplaty)

Powéddztwa dotyczace
nie wykonania lub
nienalezytego
wykonania zobowigzan

3 sprawy sadowe
dotyczace
nienalezytego
wykonania okien PCV—

1 sprawa sadowa
dotyczgca ustugi
pralniczej

1 sprawa sadowa
dotyczaca ustugi
ztotniczej ( zwrotu
materiatu )

1 sprawa sadowa
dotyczgca nie
wywigzania sie z
umowy montazu drzwi

6 wniesionych

powodztw ogétem,

w tym:

- 5 spraw w toku,

- 1 sprawa zakonczona
wydaniem nakazu
zapflaty na rzecz
konsumenta

Inne, jakie?

- umowy posrednictwa
nieruchomosci

2 sprawy sadowe
wstgpienie do
postepowania
sgdowego

2 powodztwa wniesione

do sadu przez

konsumentoéw:

- 1 sprawa zakonczona
ugoda sadowa,

- 1 sprawa w toku
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OGOLEM

8 spraw sadowych
jest w toku

2 sprawy sadowe
zakonczone zawarciem
ugody sgdowej

1 sprawa sadowa
zakonczona wydaniem
nakazu zaptaty na
korzy$¢ konsumenta

11 wniesionych
powaodztw
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Tabela nr 4

Wykaz pozwoéw sporzadzonych na potrzeby konsumentéw w 2004 r. — struktura

powoddztw:

Przedmiot sporu

Opis sporu -
rozstrzygniecie sadu

llos¢ powddztw ogétem

Powédztwa dotyczace 8 pozwow o zaptate 8 pozwow
niezgodnosci towaru z w sprawach przygotowanych dla
umowa, gwarancji dotyczacych reklamaciji konsumentéw
towaréw uzytkowych obuwia,

2 pozwy o zaptate

w sprawach

dotyczacych

nienalezytego

wykonania umowy

montazu drzwi

6 pozwow o zapflate

w sprawach
Powéddztwa dotyczace dotyczacych 10 pozwéw
niewykonania lub nienalezytego przygotowanych dla
nienalezytego wykonania umowy konsumentéw

wykonania zobowigzan

montazu okien PCV

1 pozew o zaptate
w sprawie dotyczace;j
nienalezytego
wykonania umowy
wyprawienia skoér

1 pozew o zaptate
w sprawie
nienalezytego
wykonania ustugi
turystycznej
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Inne
Sprzeciwy

1 sprzeciw od nakazu
zaptaty

w sprawie dotyczacej
przedawnienia roszczen
z tytutu umowy
kredytowej

1 sprzeciw od nakazu
zaptaty

w sprawie dotyczacej
odstgpienia od umowy o
kurs korespondencyjny

1 sprzeciw od nakazu
zaplaty

w sprawie zaptaty
prowizji z tytutu umowy
posrednictwa w obrocie
nieruchomosciami

3 sprzeciwy
przygotowane dla
konsumentéw

OGOLEM

18 pozwow
3 sprzeciwy

18 pozwow
3 sprzeciwy
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