UCHWALA NR VI1/148/07
Rady Miasta Szczecin
z dnia 5 marca 2007 r.

w sprawie zatwierdzenia sprawozdania z dzialalnosci Miejskiego Rzecznika
Konsumentow w roku 2006

Na podstawie art. 38 ust. 1 ustawy z dnia 15 grudnia 2000 r. o ochronie konkurencji
1 konsumentow (tj: Dz. U. z 2005 r., Nr 244, poz. 2080; Dz. U. z 2006 r., Nr 157, poz. 1119,
Nr 170, poz. 1217);Rada Miasta Szczecin uchwala, co nastgpuje:

§ 1. Zatwierdzi¢ sprawozdanie z dziatalno$ci Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w roku
2006, stanowiacy zatacznik do niniejszej uchwaty.

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

§ 3. Uchwata wchodzi w zycie z dniem podjgcia.

Przewodniczacy Rady Miasta Szczecin

Bazyli Baran



Zaltacznik

do Uchwaty Nr VI/148/07
Rady Miasta Szczecin

z dnia 5 marca 2007 r.

SPRAWOZDANIE MIEJSKIEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW
W SZCZECINIE ZA 2006 ROK.

l. Wstep

Miejski Rzecznik Konsumentow w Szczecinie zostat powotany Uchwala
Rady Miasta Nr XllIl 445/99 z dnia 27 wrzesnia 1999 r. a dziatalnos¢ rozpoczat dnia
15 pazdziernika 1999 r.

Usytuowanie organizacyjne i zadania Miejskiego Rzecznika Konsumentow
w Szczecinie okreslono w Regulaminie Organizacyjnym Urzedu Miasta.

Miejski Rzecznik Konsumentéw wykonuje swoje zadania na podstawie przepisow
ustawy z dnia 15 grudnia 2000 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz. U.
z 2005 r. Nr 244, poz.2080 z p6zn. zm.) — zwang dalej ustawgq, ktére m.in. okres$lajg
role samorzadu terytorialnego w zakresie ochrony konsumentéw, funkcje i zadania
powiatowego (miejskiego) rzecznika konsumentow.

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

ll. Organizacja pracy Rzecznika Konsumentow

Rzecznik Konsumentéw w Szczecinie swoje ustawowe zadania wykonuje
kierujgc Biurem Miejskiego Rzecznika Konsumentéw.
W Biurze zatrudnionych jest oprécz Rzecznika 5 pracownikow, w tym trzech
pracownikow z wyksztatceniem prawniczym i dwoéch pracownikow z wyksztatceniem
ekonomicznym.

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



Konsument zgtaszajacy sie osobiscie do Biura, przedstawia swojg sprawe w
formie pisemnego wniosku o udzielenie pomocy prawnej, zatgczajagc stosowne
kserokopie dokumentéw. Nastepnie sprawa jest przydzielana do rozpatrzenia
pracownikowi Biura, ktory odpowiada za catosciowe jej zatatwienie — zostato to
szczegotowo uregulowane w Procedurze ISO obowigzujagcej w UM w Szczecinie.
Wzér wniosku Konsument moze pobra¢ ze strony internetowej Urzedu Miasta
Szczecin.

Na potrzeby Biura statg pomoc prawng od samego poczatku istnienia Biura
zapewnia radca prawny Pani mecenas Mirostawa Toérz, ktora wydaje opinie prawne
w sprawach, w ktérych zwraca sie Rzecznik. Pomoc ta polega na wydawaniu
pisemnych opinii prawnych w sprawach zawitych i sprawach w ktorych konieczne jest
wystgpienie na droge postepowania sgdowego w kazdej instancji. Pani mecenas
uczestniczy w biezacych szkoleniach specjalistycznych organizowanych dla
rzecznikdw konsumentow.

Ponadto Rzecznik na biezaco korzysta z porad Pani mecenas w trakcie
trwania spraw sadowych i egzekucyjnych. Pracownicy Biura majg staty kontakt
osobisty i telefoniczny z Panig Mecenas, do ktérej zwracajg sie
w skomplikowanych biezgcych sprawach wptywajgcych do Biura.

Biuro Rzecznika usytuowane jest w srodkowym budynku Urzedu Miejskiego,
na parterze w dwéch pokojach nr 16 i 15. Jest to miejsce bardzo dogodne dla
konsumentdéw, prawidtiowo i wyraznie oznakowane. Przed wejsciem do Biura jest
tablica informacyjna z podstawowymi i biezgcymi informacjami konsumenckimi, jak
rowniez rozktadane sg na biezgco materiaty dla konsumentéw wydawane przez
UOKIK (ulotki informacyjne).

Na wyposazeniu Biura jest: szes¢ zestawow komputerowych (w tym 5 zestawow
z srodkow PHARE przydzielonych przez UOKIK Warszawa), dwie drukarki czarno-
biate i jedna kolor, ksero, fax, oraz trzy numery telefonow.

lll. Zadania Rzecznika Konsumentow

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

Konsumentem w rozumieniu art. 22' kodeksu cywilnego ,,jest osoba fizyczna
dokonujaca czynnosci prawnej niezwigzanej bezposrednio z jej dziatalnoscia
gospodarcza lub zawodow3q”.

Konsumentem jest odbiorca okreslonych dobr i ustug. Konsumentami sg np.:
klienci bankéw, instytucji finansowych, firm ubezpieczeniowych, turystycznych,
telekomunikacyjnych, placéwek handlowo-ustugowych, itp...



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

Szczegdtowe zadania Rzecznika Konsumentow okreslone sg w art. 37 ustawy
o ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz. U z 2005 r. Nr 244, poz. 2080 z pdzn.
zm.).

Do ustawowych zadan i uprawnien rzecznika konsumentéw w szczegélnosci
nalezy:

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

2. sktadanie wnioskdw w sprawie stanowienia i zmiany przepisébw prawa
miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentéw,

3. wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i interesow
konsumentow,

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

5. wytaczanie powddztw na rzecz konsumentéw oraz wstepowanie za ich zgodg do
toczgcego sie postepowania w sprawach o ochrone interesdw konsumentow,

6. dziatania o charakterze edukacyjno — informacyjnym.

Rzecznik Konsumentow w sprawach o wykrocznie na szkode konsumentow jest
oskarzycielem publicznym w rozumieniu przepisbw Kodeksu postepowania w
sprawach o wykroczenia. Do rzecznika konsumentoéw stosuje sie odpowiednio
przepis art. 63 Kodeksu postepowania cywilnego.

Rzecznik Konsumentdéw realizujgc swoje ustawowe uprawnienia ma mozliwos¢
skierowania wniosku do sgdu o ukaranie karg grzywny przedsiebiorcy, ktory narusza
obowigzek udzielenia rzecznikowi wyjasnien i informacji bedacych przedmiotem
wystgpienia.

Oprocz w/w zadan i kompetenciji rzecznik konsumentow moze réwniez:

7. wystepowaC¢ do Prezesa UOKIK z wnioskiem o wszczecie postepowania
antymonopolowego w sprawach praktyk naruszajgcych zbiorowe interesy
konsumentéw

8. wytacza¢ powoddztwa w sprawach o uznanie postanowien wzorca umowy za
niedozwolone przed Sgdem Ochrony Konkurenciji i Konsumentow (SOKIK).



IV. Realizacja zadan wynikajacych z ustawy z dnia 15 qrudnia 2000
r. o ochronie konkurenciji i konsumentdéw — ogolna charakterystyka.

1. zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony interesow konsumentow - ogolna charakterystyka spraw.

Sprawozdanie dotyczy okresu od 1 stycznia 2006 r. do 31 grudnia 2006 r.
W tym okresie odnotowano znaczny wzrost (okoto 20 % w stosunku do roku
ubiegtego) ilosci spraw, ktére wptynety do rozstrzygniecia przez Miejskiego
Rzecznika Konsumentow.

Najwiecej skarg konsumenci zgtaszali na: (zob. Tabela nr 1)

A. firmy Swiadczgce USLUGI na rzecz konsumentow, tj.:

e Firmy zajmujace sie swiadczeniem ustug remontowo-budowlanych

Sprawy zwigzane z ustugami remontowo-budowlanymi dotyczyty zaréwno drobnych
ustug, takich jak: kafelkowanie, malowanie, tapetowanie, uktadanie podtdg,
cyklinowanie, lakierowanie, wymiana okien, drzwi, dachéw jak réwniez duzych prac
budowlanych polegajgcych na wybudowaniu domu od podstaw.

Problemy konsumentéw polegaja na:

- nie zawieraniu umoéw na pismie,

- ustnych ustaleniach istotnych warunkéw umowy (terminu, ceny,
gwarancji, kar umownych),

- wplacaniu pieniedzy (zaliczki, zadatku) czesto bez pokwitowania,

- sktadaniu reklamacji w formie telefonicznej,

- braku reakgcji firm na reklamacje konsumentoéw,

- nie sprawdzeniu referencji firmy, ktérej zlecano ustuge,

- braku znajomosci danych firmy i wiasciciela, z ktérg to zawarli umowe
(dysponujg tylko numerem telefonu komorkowego).

o Firmy sSwiadczace powszechne ustugi telekomunikacyjne (operatorzy
telefonii stacjonarnej, komorkowej, TV kablowej )

Liczba skarg wptywajacych do Biura Rzecznika Konsumentow na ustugi swiadczone
przez firmy telekomunikacyjne, tj. operatorow telefonii stacjonarnej (TP SA, TELE 2) i
telefonii komorkowej oraz telewizje kablowe ciggle wzrasta.

Wsrod tych skarg najwiecej probleméw Rzecznikowi sprawiata firma Tele2,
Swiadczaca swoje ustugi poprzez akwizytorow bezposrednich i telefonicznych na
terenie catego kraju. Akwizytorzy bardzo czesto w sposob podstepny pozyskujg



nowych abonentéw, wprowadzajgc ich w btad, udzielajgc nieprawdziwych informaciji
o ofercie firmy Tele2.

jak:

W ten sposob zawarte umowy bardzo czesto sg powodem problemow, takich

koniecznos$cig  opfacania podwajnych rachunkéw, tzn.
dotychczasowego z TP SA za abonament oraz nowego z Tele2 za
pofgczenia telefoniczne,

brak mozliwosci rozwigzania umowy zawartej na czas oznaczony,
poniewaz skutkuje to obowigzkiem zaptacenia kary umownej w
wysokosci 100 zt,

pobieranie optat za wysytanie ponaglen do zaptaty rachunkow w
wysokos$ci 10 zt za list,

podszywanie sie pod pracownikow TP SA w celu naktonienia
konsumentéw do zawarcia nowej umowy,

podpisywanie umow z osobami nie majgcymi tytutu prawnego do
lokalu mieszkalnego, wpisywanie fatszywych danych osobowych
abonentéw do umowy,

zawieranie umow przez telefon oraz przysytanie umowy i
regulaminu pocztg za potwierdzeniem odbioru, ktdére w ocenie
Tele2 jest rbwnoznaczne z wyrazeniem zgody na zawarcie tej
umowy ( w tej sprawie toczy sie postepowanie prowadzone
zarowno przez UKE jak i UOKIK).

Skargi na TP SA dotyczyly gtéwnie:

wzywanie do zaptaty , pomimo wczesniejszego pozytywnego
zatatwienia reklamacji, lub zawarcia ugody miedzy konsumentem a
TP SA,

wzywanie do zaptaty roszczen przedawnionych w swietle prawa
(np. dotyczacych zaptaty za niezamowione ustugi 0700..),
zbyt pochopne kierowania spraw zadtuzeh do windykacji firmom
trzecim (np. Intrum Justitia, Kruk),
w dalszym ciggu zdarzajg sie przypadki bezpodstawnego
wytgczania telefondw,
brak aktywacji zaméwionych ustug telefoniczno-informatycznych w
umowionym terminie,
niedoktadne informowanie w ofertach reklamowych TP SA o
warunkach swiadczenia ustug,
umieszczanie numeru abonenta w ksigzce telefonicznej, mimo
zastrzezenia numeru telefonu.

firmy swiadczace konsumentom ustugi finansowe i bankowe

Powaznym zagrozeniem dla bezpieczenstwa finansowego Konsumentow sg

nieuczciwe firmy proponujgce szybka, fatwg, na dogodnych warunkach pozyczke

gotéwkowa.



Chodzi gtéwnie tu o firmy, ktérych wiasciciele wczesniej prowadzili firmy dziatajgce w
tzw. systemie argentynskim. Tego typu firmy nadal sie ogtaszajg w prasie i nie
brakuje chetnych na skorzystanie z ich oferty.

Zrédtem powodzenia tych firmy, jest fakt, iz konsumenci nadal nie czytajg uméw
ktére sgq im podawane do podpisania, poniewaz wierzg w ustne zapewnienia
pracownikdbw tych firm i naiwnie wptacajg wysokie optaty wstepne, ktére nie
podlegajg zwrotowi. Po zorientowaniu sie, ze nie sg w stanie wywigzaé sie z
niekorzystnej umowy, ktérg podpisali sktadajg zawiadomienia do prokuratury i na
policje, jednak wszystkie sprawy sg umarzane.

Jedyng obrong przed oszukanczymi praktykami tego typu firm jest rozsadek
przy wyborze firmy kredytowej. Rzecznik Konsumentow na biezgco apeluje poprzez
media do Konsumentdw o czytanie umow przed podpisaniem i wptaceniem
jakibkolwiek pieniedzy oraz przestrzega przed konkretnymi firmami dziatajgcymi
w ten sposéb na szczecinskim rynku.

Postepujgce zubozenie spoteczenstwa, powoduje wzrost zadtuzenie
konsumentéw w bankach. To natomiast skutkuje problemami w terminowym
sptacaniu zacigganych kredytéw i pozyczek.

Pozycja konsumentow w trakcie zawierania umow z bankami nadal jest

stabsza. Banki rzadko godza sie na indywidualne negocjowanie warunkéw umowy,
niejednokrotnie  narzucajgc  konsumentom  niekorzystne rozwigzania, np.
obowigzkowe, wysokie ubezpieczenie kredytu. Bardzo duzym problemem przy tym
jest nieudostepnianie Konsumentom warunkéw takiego ubezpieczenia oraz
nieinformowanie o mozliwo$ci odstgpienia od takiego ubezpieczenia.
Banki nagminnie stosujg ucigzliwe dla konsumentéw postanowienia umowne, takie
jak: wysokie karne oprocentowanie, optaty za wezwania do zaptaty, wysokie
prowizje, koniecznos¢ zatozenia rachunku w banku ktéry udziela kredytu
konsumentowi.

Skargi Konsumentdw na ustugi bankowe dotyczyty:

- problemdéw zwigzanych ze skorzystaniem z przystugujgcego prawa
do odstgpienia od umowy kredytu w terminie 10 dni od jego
zawarcia w sytuacji gdy umowa byta zawarta zaréwno w siedzibie
lokalu jak i po za nim,

- windykacji przedawnionych roszczen,

- naliczaniu prowizji od wcze$niejszej sptaty kredytu,

- pobierania z gory catej kwoty z tytutu ubezpieczenia kredytu i
problemoéw z jej odzyskaniem w przypadku wczesniejszej sptaty,

- uzalezniania udzielenia kredytu bankowego od obowigzkowego,
zazwyczaj bardzo wysokiego ubezpieczenia,

- nie wydawania warunkow ubezpieczenia,

- nie okreslania gornej granicy opfat za czynnosci bankowe (bank
okresla tylko dolne granice opfat, a w rzeczywistosci pobiera duzo
wieksze optaty),

- pobierania przez bank zaréwno odsetek od nieterminowej sptaty
raty kredytu, jak i dodatkowej kary pienieznej, co prowadzi do
podwojnego karania konsumenta za to samo,

- pobierania optaty za wyptate pieniedzy z konta w kasie banku,



- wymuszania na konsumentach zawarcia umowy o karte kredytowa,
w sytuacji gdy mozna byto zawrze¢ umowe o kredyt konsumencki,

- narzucania klientom poddania sie egzekucji do kwoty
nieproporcjonalnie wysokiej w stosunku do zaciggnietego przez
nich kredytu,

- wysytania waznych dokumentéw bankowych (regulaminy, wyciagi
z kont) zwyktym listem.

Konsumenci przy zawieraniu umow kredytowych i pozyczek nadal
popetniajgq bledy, polegajace na:

- nie sprawdzaniu rzetelnosci firm oferujgcych kredyty i pozyczki,

- akceptowaniu (podpisywaniu) warunkow uméw kredytu bez
czytania, w szczegdlnosci w czesci dotyczacej catkowitych kosztéw
kredytu, odstgpienia od kredytu, warunkéw sptaty rat,
ubezpieczenia kredytu, itp.

- podpisywaniu umowy kredytu lub innej umowy z bankiem mimo jej
niezrozumienia,

- nieterminowym sptacaniu rat kredytow, pozyczek,

- zbyt péznym szukaniu pomocy, najczesciej gdy sprawa jest juz
przekazana do windykacji firmom zajmujgcym sie windykacjg
zadtuzen lub do sadu i komornika.

Rzecznik Konsumentow udzielajac pomocy prawnej konsumentom napotyka
na znaczne ograniczenia ze strony bankéw w udzielaniu informacji i wyjasnien.
Bardzo czesto banki domagajg sie od rzecznika przedstawienia pisemnego
upowaznienia podpisanego przez konsumenta o udostepnieniu informaciji
zwigzanych z jego sprawg, powotujac sie na art. 105 prawa bankowego. Taka
procedura zazwyczaj znacznie wydtuza i komplikuje sprawe konsumenta.

o firmy swiadczace ustugi edukacyjne (kursy jezykowe, szkolenia, szkoty
niepubliczne),

W 2006 r. Rzecznik zaobserwowat duzo skarg od konsumentow na szkoty jezykowe,
oraz na niepubliczne szkoty wyzsze.

Rzecznik Konsumentéw analizujgc umowy przedktadane przez Konsumentow
stwierdzit, iz szkoty nadal stosujg niedozwolone klauzule umowne, ktore juz sg
wpisane do Rejestru klauzul niedozwolonych. Na zwrécong dyrekcji szkoty uwage,
szkoty nie zawsze reagujg pozytywnie.

Skargi konsumentéw dotyczyly gtdwnie:

- braku mozliwosci wczesniejszego rozwigzania umowy bez
ponoszenia kar umownych,

- zadaniu zaptaty z goéry za caty semestr, nawet wowczas gdy
konsument nie podjat nauki, gdyz wybrat inng uczelnie, nie
powiadomit jednak szkoty pisemnie o rezygnaciji z jej ustug,



- zadaniu wysokich odsetek karnych za nieterminowe pfacenie
czesnego,

- braku mozliwosci rozwigzania umowy w sytuacji niezadowolenia
z jakosci Swiadczonych ustug przez szkote,

- niemozno$¢ uzyskania odszkodowania (np. obnizenia wysokosci
czesnego) Ww przypadku niewykonania lub nienalezytego
Swiadczenia ustug (mniej godzin lekcyjnych w stosunku do
zaplanowanych),

- odmowa wydania $wiadectwa ukonczenia szkoty z powodu
nieuregulowania wszystkich optat za szkofe.

e firmy z branzy turystyczno-hotelarskiej
Systematycznie z roku na rok wzrasta ilos¢ skarg sktadanych na organizatorow

imprez turystycznych krajowych i zagranicznych.

Problemy konsumentéw zwigzane gtdwnie bty z:

- nienalezytym $wiadczeniem ustug turystycznych (zmiana terminéw
rozpoczecia lub zakonczenia imprezy, podwyzszanie opfat, zmiana
warunkow zakwaterowania, najczesciej na gorsze i tarnsze warunki,
brak klimatyzacji, monotonne wyzywienie przez caty okres pobytu,
zmiana istotnych postanowien umowy, istotne rdznice miedzy
ofertg katalogowg a stanem faktycznym, brak nalezytej opieki
rezydenta),

- znaczne opdznienia w przelotach lotniczych, za ktére organizator
imprezy turystycznej odmawiat ponoszenia odpowiedzialnosci,

- brak opieki ze strony organizatora nad turystami oczekujgcym po
kilka - kilkanascie godzin na lotniskach na samolot,

- niezrozumieniem, nie czytaniem i nie negocjowaniem warunkow
umow (podpisywanie uméw bez czytania, w petni akceptowanie nie
zawsze korzystnych i dozwolonych postanowieh umow),

- ponoszeniem bardzo wysokich kosztow zwigzanych z odstgpieniem
od umowy ustugi turystyczne;j,

- nie terminowym rozpatrywaniem reklamacji, zakreSlanie w
umowach krétkiego terminu na ztozenie reklamaciji.

B. firmy prgwadzace dziatalno$¢ handlowa ( zawierajace z konsumentami UMOWY
SPRZEDAZY réznorodnych towaréw),

W 2006 r. do Biura Rzecznika Konsumentéw zgtosito sie ponad 4 tys. konsumentéw,
ktérzy mieli r6znego typu kftopoty zwigzane z zawartymi umowami sprzedazy
towaréw konsumpcyjnych.

Ich problemy dotyczyty gidéwnie:




1. niezgodnosci zakupionych towarow z umowa sprzedazy (. obuwia,
odziezy, telefondw komorkowych, artykutdow wyposazenia wnetrz, sprzetu
komputerowego, sprzetu RTV, AGD, itp.

2. odmowie przyjmowania od konsumentow reklamacji po uptywie
6 miesiecy uzytkowania towaru,

3. kierowanie konsumentéw do serwisow gwarancyjnych
( w przypadku posiadania karty gwarancyjnej),

4. uzalezniania przyjmowania reklamacji od przedstawienia sprzedawcy
ekspertyz wykazujgcych ujawnienie sie wady w chwili wydania towaru,

5. nie przestrzeganie 14-dniowego terminu ustosunkowania sie do zadan
reklamacyjnych konsumenta,

6. odmowa przyjecia reklamacji od konsumenta na podstawie dowodu zakupu,
jakim jest wydruk z terminala kart ptatniczych, lub potwierdzenia transakcji
wystawionego przez bank.

Poza tym skarqgi konsumentow zwiazane byty rowniez z:

- brakiem lub nieterminowym udzieleniem odpowiedzi na ztozong reklamacije,

- nie okreslaniem terminéw zatatwienia reklamacji (naprawy lub wymiany towaru),

- dostarczeniem uszkodzonego mechanicznie towaru, czego konsument nie
sprawdzit na miejscu,

-z koniecznoscig udowodnienia, iz reklamowana wada powstata bez winy
konsumenta,

- nie wykazywaniem dobrej woli ze strony sprzedawcéw w razie prosby
konsumentéw o wymiane lub zwrot towaru,

Konsumenci maja rowniez problemy zwigzane z realizacja uprawnien z tytulu
udzielonej gwarancji (przez sprzedawcoéw, producentéw towaréw,
dystrybutoréw, importeréw).

Konsumenci korzystajacy z kart gwarancyjnych napotykajg na szereg
ktopotéw, wynikajgcych z niekorzystnych, ogdlnych, niejasnych zapiséw
gwarancyjnych. Czesto zapewnienia producenta lub sprzedawcy, np. ,gwarancja
dozywotnia, gwarancja 15, 20 lat” konsumenci traktujg jako gwarancje, ze produkt
przez ten okres bedzie objety bezptatng ochrong. Samo takie oswiadczenie nie jest
gwarancjg, poniewaz nie ksztattuje obowigzkéw gwaranta.

Z uwagi na fakt, iz udzielenie gwarancji nie jest obowigzkiem a jej tres¢ gwarant

moze swobodnie ksztaftowaé, uprawnienia konsumentow z tytutu gwarancji sg

bardzo stabe i czesto narazajg konsumenta na:

- dtugi czas naprawy lub wymiany (nie okreslenie terminu zatatwienia reklamaciji),

- czesto mimo ewidentnej wadliwosci towaru, nie ma mozliwosci wymiany towaru
na nowy,

- ponoszenie kosztdéw transportu, badania-ekspertyzy towaru,

- zgdanie od konsumentow optat w sytuacji nieuzasadnionej w ocenie serwisu
reklamacji,

- nie przedtuzanie gwarancji w razie naprawy lub wymiany towaru,

- uzaleznianie ochrony gwarancyjnej od obowigzku wykonania ptatnych
przegladdw serwisowych,
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Jak wida¢ z powyzszego zestawienia, brak unormowania gwarancji konsumenckiej
w Kodeksie cywilnym, powoduje, iz konsument nie jest wiasciwie chroniony gdy
korzysta z gwarancji.

Niestety konsumenci nadal nie majg Sswiadomosci, iz przystuguje im prawo wyboru
miedzy ochrong wynikajgcg z gwarancji a ustawowg odpowiedzialnoscig sprzedawcy
wynikajacg z ustawy o sprzedazy konsumenckiej , co sprzedawcy nagminnie
wykorzystuja, uchylajgc sie w ten sposéb od odpowiedzialnosci.

C. Firmy ”zawieraiace z konsumentami UMOWY POZA LOKALEM | NA
ODLEGLOSC

Rzecznik Konsumentéw w 2006 r. podejmowat bardzo czesto interwencje zaréwno
telefoniczne jak i osobiste w sprawach skarg konsumentéw na przedsiebiorcow
prowadzacych dziatalnosé gospodarcza poza lokalem firmy i na odlegtos¢
(zakupy przez Internet).

Interwencje te dotyczyty zarébwno umoéw sprzedazy towardw (drzwi, okien,
filtrow wodnych, kuchenek i piecykdw gazowych, poscieli, detektoréw gazowych,
naczyh kuchennych, urzadzen rehabilitacyjnych, itp.) jak i ich montazu. Nalezy
zauwazyc¢ , iz proponowany do sprzedazy akwizycyjnej asortyment z roku na rok sie
poszerza.

Przedsiebiorcy prowadzacy tego typu dziatalno$¢ nagminnie nie przestrzegajg
postanowien ustawy z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie niektoérych praw
konsumentow oraz odpowiedzialno$ci za szkode wyrzgdzong przez produkt
niebezpieczny, tj. nie informujg konsumentéw o mozliwosci odstgpienia od umowy,
nie wreczajg konsumentowi wzoru oswiadczenia o odstgpieniu od umowy, pobierajg
optaty w formie zaliczek i zadatkéw, ktérych nastepnie nie chcg dobrowolnie
zwracaé, nie okazujg konsumentom dokumentéw potwierdzajgcych prowadzenie
dziatalnosci gospodarczej.

Na nieuczciwg dziatalnos¢ takich firm narazone sg w szczegodlnosci osoby starsze,
samotne, emeryci, rencisci, ktorzy z ufnoscig i wiarg podchodzg do przedstawicieli
firm dziatajgcych w systemie akwizyc;ji.

Druga grupa umow szczegdlnie chronionych przepisami prawa sa
UMOWY zawierane NA ODLEGLOSC.

Do tego typu umow zaliczamy: sprzedaz wysytkowg przy wykorzystaniu katalogow,
formularzy, telefonéw, faxow, itp. oraz coraz bardziej powszechng sprzedaz towarow
i ustug za posrednictwem Internetu.

Podobnie jak w umowach zawieranych poza lokalem tak i ten rodzaj umow
mozna rozwigza¢c w terminie 10 dni bez ponoszenia konsekwencji prawnych
i finansowych.

Tego typu zakupy nadal obcigzone sg duzym ryzykiem, poniewaz nie zawsze jest
mozliwo$¢ doktadnego sprawdzenia zaréwno firmy sprzedajgcej jak i towaru, w
szczegoblnosci towaru o duzych gabarytach, ciezkiego. Uszkodzenia towaréw moga
by¢ trudne do wychwycenia na pierwszy rzut oka. Nie zawsze towar jest dostarczany
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w oryginalnym opakowaniu producenta, o czym konsument czesto dowiaduje sie poi
fakcie.

W przypadku zwrotu towaru zakupionego na odlegto$¢, konsumenci musza ponosic
wysokie koszty wysytki towaru spowrotem do sprzedawcy.

Niejednokrotnie towar oferowany w Internecie nie spetnia naszych oczekiwan i
jestesmy zmuszeni do dokonania zwrotu, ktory czesto jest ktopotliwy.

Podkreslenia wymaga fakt, iz w kwestii uméw zawieranych poza lokalem jak i
na odlegtos¢, bardzo wazng role odgrywa dziatalno$¢ edukacyjna Rzecznika
Konsumentéw poprzez media, co prowadzi do podwyzszenia swiadomosci
konsumentow.

Szczegdlnie wazne to jest kiedy na rynku pojawia sie nowa firma
i nalezy przed nig ustrzec konsumentow.

2. Udzielanie porad, informacji i innych form pomocy w zakresie ochrony
interesow i praw konsumentow

Rzecznik Konsumentow udziela kazdego dnia kilkadziesigt porad prawnych - wizyty
osobiste konsumentow w Biurze Rzecznika oraz odpowiedzi na biezgce e-maile i
skargi pisemne, a takze porady telefoniczne.

Urzad Miasta Szczecin posiada certyfikat jakosci ISO 9001 i Biuro Miejskiego
Rzecznika Konsumentdow ma opracowang procedure nr P-V-02, w ktorej
uregulowano metody i tryb udzielania pomocy konsumentom — mieszkancom
Szczecina.

Zgodnie z tg procedurg Biuro Miejskiego Rzecznika Konsumentow realizuje
udzielanie pomocy konsumentom w nastepujacy sposéb:

e przedstawianie konsumentom sytuacji prawnej zgloszonego problemu

i wskazywanie mozliwosci jego rozwigzania,

badanie (analizowanie) na miejscu zasadnos¢ skargi konsumenta,

bezposrednie interwencje u przedsiebiorcéw (najczesciej telefonicznie),

pisemne wystapienia do przedsiebiorcéw,

biezace odpowiedzi na pytania konsumentéw zadawane w formie

elektronicznej,

przeprowadzanie postepowan ugodowych (mediacje),

e kierowanie konsumentéw do wiasciwych instytucji (Inspekcji Handlowej,
Sanepidu, Urzedu Regulacji Energetyki, Urzedu Komunikacji Elektronicznej,
Rzecznika Ubezpieczonych, itp.)

e sporzadzanie pozwow i pism procesowych dla konsumentéw,

e wytaczanie powddztw i wstepowanie w imieniu konsumentéw do
toczacych sie spraw sadowych oraz prowadzenie i nadzorowanie
postepowania egzekucyjnego prowadzonego przez komornika.

¢ Informowanie konsumentéw o mozliwosci skorzystania z sagdownictwa
polubownego lub arbitrazu specjalistycznego.
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Ponadto Rzecznik Konsumentéw zawiadamia organa $cigania tj.
prokurature i Policje — w sprawach, w ktorych zachodzi podejrzenie popetnienia
przestepstwa na szkode konsumenta lub grupy konsumentéw.

W celu zapewnienia prawidtowej ochrony praw konsumentow Rzecznik
wspotpracuje na co dzien z wiasciwymi urzedami i instytucjami. Nalezy podkreslic,
iz w 2006 r. Rzecznik na biezaco wspotpracowat z Urzedem Ochrony Konkurenciji i
Konsumentéw, Biurem Rzecznika Ubezpieczonych, z Arbitrem Bankowym,
Giéwnym Inspektorem Ochrony Danych Osobowych, Urzedem Regulacji
Energetyki, Urzedem Komunikacji Elektronicznej, Saqdem Polubownym przy
Inspekcji Handlowej, Rzecznikiem Praw Pacjenta dziatajacym przy Narodowym
Funduszu Zdrowia w Szczecinie.

Efektem tej wspotpracy sgq szybkie, fachowe i skuteczne porady i pomoc dla
konsumentow.

Nalezy podkresli¢, iz coraz wiecej firm na ktére wptywajg uzasadnione skargi ( np.
UPC, TP SA, Poczta Polska, wiasciciele firm prywatnych) same wystepujg
z propozycjg polubownego ich zatatwienia.

Rzecznik kontynuuje biezgcg wspotprace z mediami zaréwno lokalnymi jak i
ogolnokrajowymi. Wspotpraca polega na prowadzeniu akcje informacyjno-
edukacyjng, majaca na celu ostrzezenie potencjalnych klientéw przed nierzetelng, a
niekiedy wrecz oszukanczg dziatalnoscig réznych firm takich jak:

- proponujacych szybkie i tatwe pozyczki gotéwkowe,

- posredniczacych w obrocie nieruchomosciami,

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

- deweloperow,

- i innych, ktorzy swojg dziatalnos¢ prowadzg w sposob nie zawsze zgodny z
prawem.

Stato sie regutg, iz po kazdej kampanii informacyjnej-edukacyjnej do Biura
trafia coraz wieksza ilos¢ konsumentéw w celu zaciggniecia porady, czy informacji
prawnej, co Rzecznik Konsumentéw traktuje jako pozytywny objaw.

Dziatalnos¢ Rzecznika Konsumentow polegata tez na biezacej wspotpracy
Zz rzeczoznawcami, bieglymi sadowymi, gtownie z branz: obuwniczej, odziezowej
i budowlane;.

Dla tych konsumentéw, ktérzy nie byli w stanie ponies¢ kosztow opinii
rzeczoznawcy, W Biurze Rzecznika mozna byto bezptatnie otrzymaé opinie
rzeczoznawcy w spornych sprawach reklamacji butéw, odziezy, okien PCV.
W pozostatym zakresie Rzecznik udostepniat numery telefonéw rzeczoznawcéw z
listy Rzeczoznawcow do Spraw Jakosci Produktow lub Ustug prowadzonej przez
Zachodniopomorskiego Wojewddzkiego Inspektora Inspekciji Handlowe;j.

W 2006 roku rzeczoznawcy wydali na rzecz konsumentow:
- 124 opinie w sprawie jakosci obuwia,

- 65 opinii w sprawach: odziezy, kompletu wypoczynkowego, dywanu, firanek.
- 8 opinii w sprawie okien PCV, drzwi. podtog
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Opinie rzeczoznawcéw pozyskane w Biurze Rzecznika Konsumentéw majg na
celu pomaganie konsumentom w zatatwieniu sporu ze sprzedawca.

Nalezy zauwazyC, ze coraz czesciej zarébwno rzecznik jak i pracownicy Biura
Rzecznika biorg osobiscie udziat w réznego typu ogledzinach, najczesciej
w mieszkaniach konsumentéw w celu potwierdzenia zasadnoéci reklamacji
konsumenta. Taki osobisty udziat w ogledzinach pomaga rzecznikowi w
rozstrzygnieciu zaistniatego sporu.

llo§¢ wptywajacy spraw dotyczacych niezgodnosci obuwia z umowg nie maleje
a wrecz odwrotnie wzrasta, co jest spowodowane, tym iz na naszym rynku sprzedaje
sie duzo taniego towaru o ograniczonym czasie uzytkowania i ziej jakosci obuwia.
Rzecznik obserwuje, iz przy zakupie obuwia coraz czesciej gtbwnym kryterium
wyboru jest cena a nie jakos¢, co w konsekwencji prowadzi do licznych, nie zawsze
uzasadnionych reklamacji obuwia. Ponadto zrédtem problemdw jest brak informacii
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.

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

Siedem lat dziatalnosci Rzecznika skutkuje tym, iz zwiekszyta sie $wiadomosé
zaréwno po stronie konsumentow jak i przedsiebiorcéw, co przejawia sie w tym, iz
coraz wiecej sporow jest rozwigzywanych na drodze mediacyjne;.

3. Zalatwianie sporow miedzy konsumentami a przedsiebiorcami w formie
mediaciji.

Mediacja jest najlepszym, najprostszym i najszybszym sposobem rozstrzygniecia
sporu, pod warunkiem, Ze na takie rozwigzanie jest zgoda dwoch stron. Mediacja nie
naraza zadnej ze stron na ponoszenie dodatkowych kosztéw, np. sgdowych,
komorniczych 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 wyjadniajgce lub mediacja nie doprowadzity do
pozytywnego zakonczenia sporu pozostaje skierowanie sprawy na droge
postepowania sgdowego. Jednak gtébwnym zamierzeniem pracy Rzecznika i jego
Biura jest takie prowadzenie sprawy, zeby nie byto koniecznosci kierowania jej do
sadu.

Zaobserwowano, iz wsrdéd konsumentdéw szukajgcych pomocy pokazng grupe
stanowig osoby starsze, samotne, schorowane, niezréwnowazone psychicznie, ktére
po przedstawieniu swojego problemu (nie zawsze konsumenckiego i uzasadnionego
prawnie) kierowane sg do odpowiednich instytuciji.

14



Rzecznik Konsumentéw zaobserwowat, iz taka forma pomocy jak mediacja cieszy
sie zainteresowaniem zarowno konsumentéw jak i przedsiebiorcow, jako szybka,
bezptatna i co najwazniejsze skuteczna.

4. Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony konsumentow — opis Tabeli nr 1.

W roku 2006 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:
OGOLEM 12225 osobom potrzebujgcym pomocy prawnej . W tym:

sprawy i porady wniesione osobiscie — 4857,
sprawy przestane poczta, e-maile — 1700,
porady i informacje udzielone telefonicznie — 5668.

Struktura i ilo$¢ udzielonych porad jest szczegétowo zestawiona w Tabeli nr 1
(zatgcznik do Sprawozdania).

Z analizy Tabeli wynika, ze problemy z ktérymi zgtaszali sie konsumenci w

2006 r. w wiekszosci sg podobne do lat poprzednich sg podobne jesli chodzi o
przedmiot skarg i wnioskéw, natomiast jest ich coraz wiecej.
Z oceny Rzecznika wynika to z faktu, iz konsumenci ktérzy juz raz skorzystali z
pomocy Biura, przychodzg powtornie niejednokrotnie przyprowadzajgc swoich
bliskich i znajomych poniewaz sg zadowoleni ze sposobu zatatwienia ich sprawy.
Bardzo czesto podkreslajg to w formie pisemnych podziekowan.

Niemniej jednak Rzecznik spotyka sie z problemami nietypowymi,
dotyczacymi np. likwidacji przez Ministerstwo Finanséw optat w formie znakéw
skarbowych i prosba konsumentéw o udzielenie pomocy w ich zwrocie (jeden z
konsumentéw miat niepotrzebne znaki na kwote 213 zt).

Ponadto bardzo czesto konsumenci z nietypowymi problemami dzwonig
bezposrednio od sprzedawcy lub ustugodawcy proszac o pomoc.

5. Wystepowanie do przedsiebiorcéw i innych instytucji w sprawie ochrony
interesdw konsumentow - opis Tabeli nr 2.

Po zbadaniu sprawy przedstawionej przez konsumenta, Rzecznik wystepuje do
przedsiebiorcy o przedstawienie swojego stanowiska w przedmiotowej sprawie w
formie telefonicznej lub pisemnej. W razie pisemnego wystapienia przedsiebiorca ma
obowigzek ustosunkowac sie do wezwania Rzecznika i w tym celu zakresla sie
14 dniowy termin na udzielenie odpowiedzi.

W 2006 r. Rzecznik Konsumentéw miat ogolnych wystgpien w sprawach ochrony
intereséw konsumentow ponad 2 tys. z ktérych ok. 80 % zostato zakonczonych
pozytywnie dla konsumentow.
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W  razie stwierdzenia  naruszenia  powszechnie  obowigzujgcych
przepisow prawa z zakresu ochrony praw konsumentéw wzywa sie
przedsiebiorce o zaprzestanie stosowania niezgodnych z prawem praktyk i
zatatwienie skargi konsumenta zgodnie z jego zgdaniem.

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 skierowaC wniosek o ukaranie przedsiebiorcy przez sad grodzki zgodnie z
przepisami kodeksu ds. wykroczen.

Oprocz naruszen przepisow prawa nierzadko mozna byto zaobserwowaé
dziatania przedsiebiorcow, ktore tamaty zasady dobrych obyczajow kupieckich.
Takze w takich przypadkach rzecznik podejmowat interwencje na rzecz
konsumentéw.

Podobnie jak w latach poprzednich Rzecznik Konsumentow korzystat z
réznych form wystgpien do przedsiebiorcéw jak réwniez na biezgco zawiadamiat
Prokurature i Policje o przypadkach podejrzenia popetnienia przestepstw.

Rzecznik Konsumenté korzysta z mozliwosci skierowania wniosku o ukaranie
przedsiebiorcy do Sadu Rejonowego, z powodu uchylania sie od udzielania
Rzecznikowi wyjasnien w sprawie konsumenta. Jest to skuteczna forma
dyscyplinowania przedsiebiorcy.

Na skutek takich wystgpienia Sgd kaze przedsiebiorcow karg grzywny w wysokosci
od 200 do 500 zi.

6. Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentdéw oraz wstepowanie za ich
zgoda do toczaceqo sie postepowania w sprawach o ochrone interesow
konsumentéw — opis Tabeli nr 3.

Powddztwa wytaczane przez Rzecznika na rzecz konsumentéw oraz pomoc prawna
w zakresie przygotowywania pozwow sgdowych wnoszonych indywidualnie przez
konsumentéw oraz sprzeciwow dla konsumentow opisuje Tabela nr 3.

W roku 2006 Rzecznik Konsumentéw wytoczyt w imieniu konsumentow 8 powodztw
dotyczacych reklamacji w zakresie niezgodnosci towaru z umowg lub gwarancjg i
niewykonania lub nienalezytego wykonania ustug. Jednoczesnie udzielit pomocy
prawnej 36  konsumentom polegajgcej na przygotowaniu dla nich pozwdw
i pism procesowych (sprzeciwéw od nakazow zaptaty, odpowiedzi na pozwy, pism w
postepowaniu egzekucyjnym) dotyczgcych spraw spornych z przedsiebiorca.

W 2 przypadkach Rzecznik wstgpit do toczacego sie juz postepowania sgdowego.

W uzasadnionych prawnie sytuacjach Rzecznik Konsumentéw namawiat
rowniez konsumentow do zatatwiania sporéw z przedsiebiorcami poprzez
wystepowanie z powoddztwem do Statego Polubownego Sadu Konsumenckiego
dziatajgcego przy Inspekcji Handlowej w Szczecinie.
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V. Z ciekawszych a zarazem skomplikowanych spraw, ktore
wpitywaty do Biura Rzecznika w 2006 roku nalezy wspomnie¢ o kilku
nastepujacych:

1. Zakup luksusowego Mercedesa przez emeryta

Konsument w styczniu 2006 r. w salonie Mercedesa zakupit samochod osobowy
Mercedes-Benz C 320 CDI za cene 155 000 PLN. Czes¢ ceny samochodu zostata
optacona przez niego gotéwkg (62 000 zt), na pozostatg czes¢ zostat zaciggniety
kredyt. Wszystkie formalnosci kredytowe byty zatatwiane w siedzibie sprzedawcy.

Konsument wniosek kredytowy na zakup pojazdu mechanicznego Mercedes-
Benz C 320 CDI podpisat w siedzibie sprzedawcy, w obecnosci przedstawiciela
handlowego.

Po dwdch miesigcach od zakupu, Konsument zjawit sie w salonie Mercedesa, gdzie
oswiadczyt, iz nie chce tego samochodu, bowiem nie sta¢ go na taki drogi samochod
i ptacenie tak wysokich rat. Konsument przedmiotowym samochodem prawie w ogole
nie jezdzit (zrobit tylko okoto 300 km). Sprzedawca przyjat od Konsumenta samochéd
jako uzywany i zobowigzat sie w ramach umowy posrednictwa sprzedazy
samochoddw uzywanych posredniczyé w jego odsprzedazy.

Samochdéd stat w komisie jakis czas, nie znajdujgc nabywcy i dlatego Konsument
zdecydowat sie telefonicznie  obnizy¢ znacznie jego cene (o 25 000 z).
Jednoczesnie Konsument musiat kosztem swojego zdrowia sptacac¢ bardzo wysokie
raty kredytu w wys. 2500 zi.

W catej tej sprawie bardzo istotna byta sytuacja zdrowotna Konsumenta.
Konsument zgtaszajac sie do Rzecznika Konsumentow przedstawit zaswiadczenie
lekarskie, potwierdzajgce, iz od 9 lat leczy sie z powodu choroby ,zaburzenia
afektywne dwubiegowe”. Z opisu choroby, przedstawionego przez lekarza wynika, iz
zaburzenia Konsumenta przebiegajg z okresami depresji oraz manii. | wtasnie w
okresie od listopada 2005 r. do lutego 2006 r. w stanie psychicznym Konsumenta
wystepowaty objawy manii (podwyzszony nastroj i aktywnos¢, radosé, wzmozona
samoocena, itp.

W tym okresie réwniez Konsument zdecydowat sie na zakup tak drogiego
i luksusowego samochodu, zapominajac o swojej chorobie, o swoim wieku 69 lat, a
przede wszystkim o braku pieniedzy! Bedac w stanie ograniczonej swiadomosci
planowat rozkrecenie dziatalnosci gospodarczej z ktérej oczekiwat zawrotnych
zyskow. Gdy w stanie psychicznym konsumenta nastgpit zwrot choroby (depresja)
zdat sobie sprawe, iz z dziatalnosci gospodarczej nic nie wyjdzie i dlatego
zdecydowat sie na zwrot samochodu do sprzedawcy.

Konsumenta nigdy nie byto sta¢ na zakup tak drogiego samochodu. Pienigdze na
wptate gotdwkowg pozyczat od rodziny, na zaptate miesiecznych rat tez musiat
pozyczaé bo nie miat pieniedzy. Jego miesieczna emerytura wynosita ok. 1400 zt i
nie pokrywata kwoty raty (ok. 2500 zt miesiecznie).

Konsument o$wiadczyt w rozmowie z Rzecznikiem Konsumentdw , iz kupujac
Mercedesa czut sie jak ,dziecko w sklepie z zabawkami”, jakby wybierat zabawke dla
siebie. Przemawia za tym m.in. opis kupowania samochodu: Konsumenta nie
interesowaty aspekty techniczne samochodu, jego cena, jego wyposazenie, przyjat
taki samochdd jaki zaoferowat mu sprzedawca, tj. samochdd nietypowy: z duzg

17



mocg silnika, automatyczng skrzynig biegéw, auto ktére jest przeznaczone na duze
szybkosci, na autostrady, auto prawie sportowe, bardzo rzadko spotykane na
naszych polskich drogach. Konsument w swojej beztrosce scedowat na sprzedawce
takie czynnosci jak rejestracja auta, czy nawet odprowadzenie samochodu do jego
mieszkania (nie jezdzit samochodem od poczatku choroby tj. od 10 lat).

Takie zachowanie Konsumenta juz w momencie sprzedazy, powinno dac
sprzedawcy sygnat, iz po stronie Konsumenta wystepuje brak swiadomosci co do
skutkow oswiadczenia woli tj. umowy sprzedazy tak drogiego samochodu i umowy
kredytu na ponad 100 tys. zt, przy racie znacznie przekraczajacej jego miesieczne
dochody.

Konsument nie mogac sobie sam poradzi¢ z sytuacjg w jakiej sie znalazt
(spowodowanej chorobg psychiczng), poprosit Rzecznika Konsumentéw o pomoc.
Prébujac pomdéc konsumentowi Rzecznik zwrécit sie banku obstugujgcego firme
Mercedes z opisem sprawy i wnioskiem o anulowanie kredytu, powotujac sie na brak
Swiadomosci podczas zawierania umowy kredytu jak rowniez na brak zdolnosci
kredytowej emeryta, ktorego jedynym dochodem jest emerytura wys. ok. 1400 zt
miesiecznie. Niestety Bank nie byt zainteresowany rozwigzaniem zawartej umowy jak
rowniez nie czut sie winny przyznajgc tak wysoki kredyt osobie nie majacej
odpowiedniego zabezpieczenia.

Jednoczesnie Rzecznik zwrécit sie do sprzedawcy, wskazujgc na
nieprawidtowosci ktére miaty miejsce w trakcie zawierania zaréwno umowy
sprzedazy samochodu jak i umowy kredytu. rzecznik zdecydowat rowniez o
nagtosnieniu tej sprawy poprzez prase lokalng. W konsekwencji, sprzedawca w
porozumieniu z bankiem wyrazit zgode na zawarcie ugody z Konsumentem na
warunkach korzystnych dla konsumenta. Ugoda zostata zawarta w Biurze Rzecznika
w obecnosci zainteresowanych stron.

Taki sposob zatatwienia sprawy bardzo usatysfakcjonowat konsumenta.
Ponadto konsument podjat pewne kroki prawne majace ustrzec go w przyszitosci
przed popetnieniem podobnych btedow.

2. Sprzedaz filtréw wodnych w drodze akwizycji.

Na terenie naszego miasta dziata firma zajmujgca sie akwizycyjng sprzedazg
filtrow do wody watpliwej jakosci ale za to za bardzo wysokg cene. Klientami tej firmy
sg gtéwnie ludzie starsi, chorzy, nie wychodzacy z domu. Pracownicy firmy dzwonig
do konsumentow i namawiajg ich na bezptatne badanie wody. Po przeprowadzeniu
badania wody, okazuje sie najczesciej, ze woda ktora ptynie w kranach mieszkancéw
Szczecina jest bardzo zanieczyszczona a to powoduje ich liczne choroby. Wedtug
akwizytoréw najlepszym rozwigzaniem w takiej sytuacji jest montaz filtréw, ktére
firma sprzedaje w .bardzo atrakcyjnej [ promocyjnej cenie”
i z mozliwoscig sptaty w niewielkich ratach. Pracownicy tej firmy spisujgq z
Konsumentami umowy sprzedazy filtréw i umowy kredytu w ich domach, a mimo
tego dajg im do podpisania dokument zatytutowany ,,o$wiadczenie”, z ktérego
wynika, ze umowa kupna-sprzedazy filtra zostata podpisana w siedzibie firmy!
Taka informacje firma udostepnia ludziom w formie odrebnej karteczki, ktérg kaze im
podpisaC a ktdérg nastepnie zabiera! W ten sposob uniemozliwia sie tym
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konsumentom skorzystanie z praw jakie im gwarantuje ustawa z dnia 2 marca 2000
r. o ochronie niektérych praw konsumentow oraz odpowiedzialnosci za szkode
wyrzadzona przez produkt niebezpieczny oraz ustawa z dnia 20 lipca 2001 r. o
kredycie konsumenckim (tj. prawa do odstapienia od umowy).

Zgodnie z art. 12.1. ustawy o kredycie konsumenckim, Konsument odstepujac
od umowy zawartej poza lokalem przedsiebiorstwa, odstepuje takze od umowy o
kredyt konsumencki. Jednak ze wzgledu na fakt, iz spetnienie $wiadczenia przez
kredytodawce (bank) nastgpito na rzecz podmiotu (firma), od ktérego Konsument
nabyt rzecz (filtr do wody), Konsument nie ma mozliwosci zwrdcenia Bankowi kwoty
kredytu. Ustawa w tej sytuacji stanowi , iz kredytodawca i przedsiebiorca powinni sie
rozliczy¢ miedzy soba, jezeli istnieje miedzy nimi umowa regulujgca zasady
udzielania kredytu konsumenckiego na nabycie rzeczy lub ustugi. Dla Miejskiego
Rzecznika Konsumentow oczywistym byto, iz miedzy firmg sprzedajgcq filtry a
bankiem istniata taka umowa o wspotpracy. Pracownicy firmy pobierajac od
Konsumentéw dane niezbedne do kredytu i przygotowujac wnioski kredytowe dla
banku, powinni posiada¢ upowaznienie banku w tym zakresie. Dlatego w ocenie
Rzecznika umowa o wspétpracy miedzy przedsiebiorcg a bankiem powinna
przewidywac takie sytuacje i nie dopuszczac do przekazywania srodkow pienieznych
w krétkim czasie (1-2 dni) od podpisania umowy kredytu ale przedtuzy¢ ten termin do
10 dni tj. o tyle ile konsument ma na odstgpienie od umowy.

Miejski Rzecznik Konsumentéw wielokrotnie zwracat sie do firmy z wezwaniem do
zaniechania stosowania powyzszych praktyk wobec konsumentow jak i do banku o
zbadanie dziatalnosci tej firmy tj. sposobu zawiarania umow kredytu.

Oszukani konsumenci zgtosili rowniez problem na Policje.

W konsekwencji zdecydowanych dziatann Rzecznika, firma zwrdcita do banku
kredyty i rozwigzata z konsumentami umowy sprzedazy filtrow.

Rzecznik wobec braku wspoétpracy ze strony firmy, obawiajac sie, iz
podobne sytuacje beda sie powtarzaly w przysziosci zdecydowal sie
zawiadomi¢ Prokurature o nieuczciwej dziatalnosci firmy sprzedajacej filtry do
wody.

3. Promocja wprowadzajgca w btad konsumentéw

Ogodlnopolska, markowa firma odziezowa pod koniec sierpnia 2006 r.

przeprowadzata w swoich sklepach firmowych akcje promocyjng. Akcja ta polegata
na tym, iz w wejsciu do sklepu umieszczono duze reklamy: na czerwonym tle biate
litery o tresci: ,,tylko 3 dni — 50 % na wszystko”.
Konsumenci zacheceni w/w reklamg w sklepie, wchodzili do srodka z zamiarem
skorzystania z promocyjnej oferty sklepu. Po wybraniu towaru, juz przy kasie
okazywato sie, ze nie wszystkie towary oferowane w sklepie sg sprzedawane po
atrakcyjnej, obnizonej cenie. Ekspedientki wyjasniaty zdziwionym i zaskoczonym
konsumentom, iz promocja dotyczy tylko strojow z kolekcji letniej. Okazato sie, iz
wiele osoOb kierujgc sie umieszczong przy wejsciu do sklepu reklamg zadato
sprzedania wybranego towaru po obnizonej cenie. Po odmowie i wyjasnieniu
sprawy, czes¢ klientek sklepu odchodzito od lady rozczarowane i zawiedzione
nieuczciwg reklamg a czes¢ decydowato sie na zakup towaru po normalnej cenie.

Na okolicznos¢ nieuczciwej, wprowadzajgcej w btad reklamy zostata ztozona
reklamacja do sklepu oraz zgdanie sprzedania wybranego towaru po promocyjnej
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cenie. Odpowiedz sprzedawcy na reklamacje nie zawierata ustosunkowania sie do
zarzutu nieuczciwej i wprowadzajgcej w btad reklamy, jak réwniez ustosunkowania
zgdania sprzedania towaru w promocyjnej cenie.

W tej sytuacji Miejski Rzecznik Konsumentow wystgpit do prezesa firmy

odziezowej z zawiadomieniem, iz zastosowana z jego inicjatywy w sklepach
firmowych wyzej opisana akcja promocyjna, wyczerpuje znamiona praktyki
naruszajgcej zbiorowe interesy konsumentow wskazujgc wtasciwg podstawe prawna.
W odpowiedzi na wystgpienie Rzecznika firma odziezowa wykazata sie
nieznajomoscia przepisébw ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow.
W rozmowie telefonicznej z managerem firmy Rzecznik dowiedziat sie, ze firma nie
ma w posiadaniu tresci ustawy i bedzie wdzieczna za jej przestanie, co tez
niezwtocznie zostato dokonane. Jednak mimo posiadania wiasciwych przepiséw, w/w
firma nie chciata potwierdzi¢, ze jej akcja promocyjna wprowadzata ewidentnie
w btgd konsumentow.
W ocenie Rzecznika zastosowana przez firme odziezowg akcja promocyjna byta
nieuczciwa i wprowadzata w btad co do cen oferowanych towaréw. Mogta narazi¢
wielu konsumentéw na niepotrzebny wydatek finansowy (zakupy po normalnigj
cenie), natomiast sprzedawcy przyniosta na pewno duze zyski.

W tej sytuacji Miejski Rzecznik Konsumentéw zdecydowal sie na
ztozenie wniosku do Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéow Delegatura
w todzi o przeprowadzenie postepowania wyjasniajacego majacego na celu
potwierdzenie, praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentéw w mysi
Ustawy z dnia 15 grudnia 2000 r. o ochronie konkurencji i konsumentow.
Postepowanie aktualnie jest w toku.

4. Problemy konsumentow zawierajgcych umowy zakupu mieszkan
z deweloperami.

Z ciekawszych spraw konsumenckich jakie wptynety w ubiegtym roku do Biura
Rzecznika nalezy wymieni¢ sprawe konsumenta, ktory miat problem z deweloperem,
dotyczacy sposobu obliczania powierzchni uzytkowej nowo wybudowanego lokalu
mieszkalnego.

Wedtug wyliczen Konsumenta i powoftanego przez niego rzeczoznawcy
powierzchnia mieszkania bytg faktycznie o 0,7 m mniejsza od powierzchni wyliczonej
przez dewelopera. Rdéznica ta wynikata z faktu zastosowania réznych przyjetcyh
sposobow wyliczenia powierzchni.

Zastosowany przez dewelopera sposob obliczania powierzchni byt dla konsumenta
niekorzystny bowiem godzit w jego interes ekonomiczny (konsument tracit okoto 2
tys. zt). Konsument bowiem przez caly czas korzystania 2z mieszkania bedzie
zmuszony ponosi¢ wyzsze koszty eksploatacyjne.

Deweloper przy zawieraniu umowy przedwstepnej nie okreslit w jaki sposob bedzie
obliczana powierzchnia uzytkowa.

Pomimo podjecia interwencji przez Rzecznika, nie doszio do pozytywnego
zakonczenia powyzszego sporu z winy dewelopera. Deweloper wycofat sie z
zawartej w Biurze Rzecznika ugody (umowa dzentelmenska).

Konsument zdecydowat sie na wniesienie pozwu przeciwko deweloperowi do sgadu
powszechnego. W razie koniecznosci Rzecznik Konsumentow bedzie nadal udzielat
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konsumentowi pomocy poprzez wstgpienie do toczacego sie postepowania
sgdowego.

Drugi przypadek sporu z deweloperem dotyczy sprzedazy nowego mieszkania
bez udziatu w gruncie. Przed wydaniem lokalu mieszkalnego i podpisaniem umowy
sprzedazy, deweloper wezwat konsumentéw do zaptaty ceny gruntu w wys. ok. 2 tys.
Okazato sie, iz umowa przedwstepna sprzedazy mieszkania przewidywata
niekorzystny i niezgodny z prawem zapis, z ktérego wynikato, iz kupujacy ptaci za
lokal mieszkalny okreslong umownie kwote a za grunt musi dodatkowo dopfacic,
jednak deweloper nie okreslit wysokosci kwoty.

Duzym problemem jest réwniez podwyzszanie ceny mieszkan przez deweloperow.

VIl. Wspoéldziatanie z wlasciwymi miejscowo Delegaturami Urzedu
Ochrony Konkurencji i Konsumentow, oraz innymi instytucjami
w zakresie ochrony konsumentow.

Wspotdziatanie Rzecznika zarowno 2z Urzedem Ochrony Konkurenciji
i Konsumentéw w Warszawie jak i Delegaturami w Gdansku, Bydgoszczy,
Wroctawiu, Poznaniu, todzi 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 (gtéwnie Departament Polityki Konsumenckiej),

2. biezace informowanie w/w instytucji o stwierdzonych przypadkach naruszania
zbiorowego interesu konsumentoéw,

Rzecznik ztozyt w 2006 r.:

e wniosek do UOKIK Delegatura t6dz o wszczecie postepowania
wyjasniajgcego przeciwko Moonari Trade SA z todzi w sprawie naruszenia
zbiorowych interesdéw konsumentow poprzez zastosowanie wprowadzajgcej w
btad reklamy,

e wniosek do UOKIK Delegatura Gdansk o wszczecie postepowania
wyjasniajagcego w sprawie obliczenia powierzchni uzytkowej w nowo
wybudowanym przez dewelopera mieszkaniu,

3. informowanie o praktykach niedozwolonych, monopolistycznych réznych
podmiotdéw gospodarczych na terenie dziatalnosci Rzecznika, tj.:

e zawiadomienie UOKIK w Warszawie @ w sprawie nieuczciwych metod
stosowanych przy zawieraniu umow o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych
przez pracownikéw Tele2 Polska Sp. z o0.0.

e zawiadomienie UOKIK w Warszawie o oszukanczej dziatalnosci firmy FFS
Ekspedycja,
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e zawiadomienie UOKIK w Warszawie o pobieraniu przez TP SA wysokich kar
umownych za przedterminowe rozwigzywanie umoéw zawartych na czas
okreslony o Neostrade TP,

e zawiadomienie UOKIK w Warszawie o podwyzszeniu przez TP SA opfat za
ustuge ISDN,

e zawiadomienie UOKIiK Delegatura w Gdanski o oferowaniu przez operatorow
sieci komérkowych (Polkomtel SA, Orange) bezprzewodowego dostepu do
Internetu w technologii EDGE, bez zapewnienia abonentom technicznych
mozliwosci korzystania z tej ustugi na poziomie odpowiadajgcym technologii
EGDE,

e zawiadomienie UOKIiK w Warszawie o przypadkach zawierania przez Canal
+ Cyfrowy Sp. z 0.0. umoéw o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych w
trakcie rozmow telefonicznych z abonentami,

4. wspotpraca Rzecznika z innymi instytucjami:

Miejski Rzecznik Konsumentow w 2006 r, prowadzit statg wspodtprace z:

e Arbitrem Bankowy Panig Katarzyng Marczynska.

Wspotpraca wzorem lat ubiegtych polega zaréwno na kontaktach telefonicznych jak i
sygnalizowaniu i przekazywaniu spraw na pismie do zaopiniowania przez Arbitra.
Niejednokrotnie w razie watpliwosci Rzecznika co do zasadnos$ci sprawy zgtoszonej
przez konsumenta, Pani Arbiter Bankowy od razu telefonicznie udzielata informac;ji
na jej temat.
W kilku sprawach konsumenckich, pomoc Arbitra Bankowego umozliwiata pozytywne
rozstrzygniecie sporu miedzy Bankiem a Konsumentem, ktéry to bank wczes$niegj
odméwit Konsumentowi i Rzecznikowi pozytywnego zatatwienia sprawy (dot. to
Lukas Banku, GE Money Bank ).

Ze wzgledu na fakt, iz coraz wiekszg popularnos$ciag cieszg sie kredyty hipoteczne
(dtugoterminowe i na wysokg kwote), ilo§¢ spraw kierowana do Arbitra spadta,
poniewaz Arbiter rozstrzyga tylko skargi do 8 tys. wartosci przedmiotu sporu.

e Biurem Rzecznika Ubezpieczonych, Dyrektor Biura Pani Krystyna
Krawczyk,

W sprawach zawitych z zakresu ubezpieczen komunikacyjnych, majagtkowych oraz
pojawiajgcych sie problemow zwigzanych z ubezpieczeniem kredytow Rzecznik
Konsumentow czesto korzystat z opinii Dyrektora Biura Rzecznika Ubezpieczonych.
Rzecznik wystepowat réwniez w imieniu konsumentow, ktérzy zawarli umowe
ubezpieczenia, do Biura Rzecznika z wnioskiem o podjecie interwencji u
ubezpieczyciela. Interwencja byta skuteczna i zakonczyta sie pozytywnie dla
konsumenta.

Ponadto opinie wydawane przez Biuro Rzecznika Ubezpieczonych sg przydatne
Rzecznikowi w prowadzeniu sprawy konsumenta.
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e Generalnym Inspektorem Ochrony Danych Osobowych

W zwigzku z aktywnym dziataniem firm wysytkowych i windykacyjnych, Rzecznik
nawigzat wspotprace z GIODO, informujgc o przypadkach naruszania praw
konsumentdéw do ochrony ich danych osobowych.

Rzecznik zawiadamiat rowniez GIODO o nieuzasadnionych przypadkach kserowania
dokumentdéw tozsamosci przez rozne podmioty gospodarcze.

¢ Inspekcja Handlowa w Szczecinie

Wspodtpraca Rzecznika polega na statym kontakcie telefonicznym i osobistym z
Inspekcjg Handlowg, wspoinym udziale w szkoleniach i konferencjach.

Od poczatku 2006 r. Miejski Rzecznik Konsumentow oraz dwdch pracownikow jego
Biura petnig funkcje arbitrow w Statym Polubownym Sadzie Konsumenckim,
dziatajacym przy Inspekcji Handlowej.

Ponadto we wszystkich placowkach handlowych, w ktérych stwierdza sie naruszenie
prawa konsumentéw Inspekcja Handlowa na wniosek Rzecznika przeprowadza
kontrole w celu wyeliminowania nieprawidtowosci.

¢ Urzedem Komunikacji Elektronicznej

Miejski Rzecznik Konsumentéw odnotowat znaczna ilo§¢ skarg na dziatalnosc
przedstawicieli firmy Tele2 Polska Sp. z 0.0., z ktérych czes$¢ udato sie pozytywnie
zatatwic¢ przy pomocy UKE.

Urzad Regulacji Telekomunikacji i Poczty interweniowat na wniosek Rzecznika do
Telekomunikacji Polskiej, Tele2, operatoréw telefonii komodrkowej i ustug
informatycznych w  sprawach trudnych, skomplikowanych, wymagajacych
przeprowadzenia postepowania dowodowego lub w sprawach w ktérych UKE z
urzedu wszczyna postepowanie.

Wspotprace nalezy oceni¢ jako owocna.

¢ Urzedem Regulacji Energetyki
Od kilku lat Rzecznik wspotpracuje z URE w spornych sprawach konsumentow
dotyczgcych dostaw energii, gazu i ciepta, ktére wymagajg zarbwno wyjasnienia jak

i podjecia szybkich interwencji. O wszystkich pojawiajacych sie nieprawidtowosciach,
ktére dotyczg dostawcow energii, gazu i ciepta na biezaco jest informowany URE.

VIIl. Dziatania o charakterze informacyjno-edukacyjnym

Zadaniem Rzecznika jest state podtrzymywanie zainteresowania srodkow
masowego przekazu problematykg konsumencka, co wymaga aktywnosci rzecznika
w kontaktach z dziennikarzami.
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Stata wspodtpraca z mediami jest jedng z form rozpowszechniania przez Rzecznika
wiedzy konsumenckiej i ksztattowania w tym zakresie Swiadomosci mieszkancow
Szczecina i okolic.

Dziennikarze gazet lokalnych nadal czesto =zwracajg sie do Rzecznika
0 przedstawienie swojego stanowiska w sprawach konsumenckich, badz proszg
o komentarz do wydarzen o charakterze spotecznym.

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

1. State cotygodniowe pisanie artykutow o tematyce konsumenckiej do
tygodnika Szczecinski Punktu Widzenia.
2. Rzecznik Konsumentdw na biezgco wspétpracuje z Telewizjg Polska

Oddziat w Szczecinie ( udziat w programie ,,Wokéf nas”, Kronika
Szczecinska, Katem Oka).

3. stata wspoétpraca z Polskim Radiem Szczecin.

4, udziat w réznych audycjach radiowych réznych rozgtosni (Radio Ziote
Przeboje, Radio VOX, Radio RMF, ZET, )

5. dodatkowo Rzecznik sygnalizuje dziennikarzom, jakie aktualne problemy
wymagatyby ich interwencji, co ma zaréwno pomdéc w zatatwieniu
indywidualnej sprawy konsumenta jak i ostrzezeniu innych konsumentow
przed popetnieniem btedu. Wszelkie zmiany przepisdw w prawie stuzgcym
konsumentom sg przekazywane szerokiej grupie odbiorcow za
posrednictwem lokalnych mediow.

6. rzecznik kilkakrotnie w ciggu minionego roku byt poproszony do udziatu w
réznych programach, m. in. ,,Pytanie na Sniadanie” (Program 2 TVP),
,»,G0S¢ Trojki” (TVP 3), jak rowniez proszono o komentarze dla telewizji
POLSAT i TVN program UWAGA.

7. stata wspotpraca Rzecznika z prasa lokalng (Kurier Szczecinski, Gtos
Szczecinski, Gazeta Wyborcza, Punkt Widzenia, Moje Miasto) i prasa o
zasiegu krajowym, w tym Gazeta Prawna, Zycie Warszawy, Fakt,
Super Express, Rzeczpospolita 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 | nowe przepisy prawa
konsumenckiego.

Rzecznik Konsumentéw bierze udziat w dyzurach telefonicznych
organizowanych przez prase lokalng, w ktorym to programie na gorgco odpowiada
na telefony czytelnikbw. Tematyka takich  dyzuréw jest zwigzana
z prawami konsumentéw i obowigzkami przedsiebiorcow.

Dziatalnos¢ edukacyjna wsrod dzieci, mtodziezy i przedsiebiorcow.

Nadal prowadzona jest na szerokg skale edukacja w szkotach gimnazjalnych,
Srednich, wsréd studentéw oraz miejscowych przedsiebiorcéw.
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Inicjiowanie tych spotkan odbywa sie zaréwno przez Rzecznika jak i strony
zainteresowane.

Rzecznik Konsumentéw brat udziat w konferencjach, szkoleniach organizowanych
przez Politechnike Szczecinska, Uniwersytet Szczecinski, gdzie prowadzit wyktady
na temat praw konsumentéw, np. udziat w szkoleniu pt. Bezpieczne korzystanie z
Internetu

Podczas takich spotkan Rzecznik wykorzystuje zaréwno przygotowane przez jego
Biuro materiaty edukacyjne jak i te otrzymywane z UOKiK-u.

Efektem tych spotkan sg prosby o kolejne szkolenia, jak rowniez pisemne
podziekowania dla Rzecznika i pracownikéw Biura.

Rzecznik Konsumentéw brat udziat w réznego typu konferencjach
i szkoleniach, tak jak.:

- udziat w Konferencji ,Moje Konsumenckie ABC” (7 czerwca 2006 r. Szczecin),

- udziat w Konferencji pt. Polityka Ochrony Konsumentéw i Polityka Konkurencji —
razem czy osobno” (26 czerwca 2006 r. Warszawa),

- szkolenie dla rzecznikbw konsumentéw zorganizowane przez Stowarzyszenie
Konsumentéw Polskich wraz z Kancelaria Adwokackg Prawa Konkurencji —
Marek Tadeusiak na zlecenie Fundacji ,Fundusz Wspotpracy” pt. ,Wzmocnienie
polityki ochrony konsumentéw” ( 13-14.02.2006 r. i 6-7.07.2006 r. Gdansk
Jelitkowo),

- seminarium dot. rozwigzywania sporé konsumenckich przy zastosowaniu metod
polubownego (pozasgdowego rozstrzygania sporow (13-14.07.2006 r. Gdansk
Jelitkowo),

- Miedzynarodowa konferencja zorganizowana w ramach sprawowanej przez
Polske prezydencji w Miedzynarodowej Sieci Ochrony Konsumentéw pt.
Podnoszenie Swiadomosci Konsumenckiej (23 pazdziernika 2006 r. Warszawa),

- Seminarium dla rzecznikdw konsumentow zorganizowane przez Stowarzyszenie
Konsumentéw Polskich oraz Biuro Informacji Kredytowej (26-27 pazdziernika
2006 r. Warszawa),

- Szkolenie zorganizowane przez Stowarzyszenie Konsumentéw Polskich na temat
wdrazania do systemu polskiego dyrektyw unijnych dot. polityki konsumenckiej
(6-7 listopada, Poznan),

- Konferencja zorganizowana przez Europejskie Centrum Konsumenckie, pt.
,Ochrona konsumentéw kupujgcych towary lub ustugi za granicg” (28 listopada
2006 r. Warszawa),

- udziat w spotkaniach organizowanych przez TP SA w Gdansku,

- udziat w spotkaniach Krajowej Rady rzecznikow Konsumentow, w ktérej Rzecznik
Konsumentow ze Szczecina jest czionkiem.

Spotkania i konferencje organizowane z inicjatywy Rzecznika

e Konferencja Prasowa z udziatem Pani Prezydent Anny Nowak z okazji
Swiatowego Dnia Konsumenta, ktéra odbyta sie 14 marca 2006 r. w UM
Szczecin.

25



e Rzecznik Konsumentéw wspdlnie z Dyrektorem Delegatury Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentow w Gdansku, byt organizatorem Xl cyklicznego
Ogdlnopolskiego Spotkania Rzecznikow Konsumentéw oraz Dyrektoréw
Delegatur Urzedéw Ochrony Konkurencji i Konsumentoéw, kitore odbyto sie
w Mrzezynie w dniach 11- 12 maja 2006 r. tematem przewodnim spotkania
byta ,aktualne problemy konsumentéw dotyczace ustug telekomunikacyjnych i
metody ich rozwigzywania”

e Rzecznik Konsumentow pomégt Stowarzyszeniu Konsumentéw Polskich w

zorganizowaniu Konferencji dot. uruchomienia Infolinii Konsumenckiej, ktéra
odbyta sie w UM Szczecin w dniu 30 listopada 2006 r.

IX. Podsumowanie i wnioski koncowe

Rok 2006 byt kolejnym rokiem pracy Rzecznika Konsumentow, ktéry przyniost
m.in.:

1. Wazrost swiadomosci konsumenckiej mieszkancow Szczecina i okolic, ktorzy
coraz czesciej korzystajg z pomocy Biura Miejskiego Rzecznika Konsumentéw
przy rozwigzywaniu swoich probleméw z profesjonalnie przygotowanym
przedsiebiorcg. Dowodem na to jest znaczny wzrost udzielonych porad
prawnych, informacji z ok. 10 tys. do ok. 12 tys. (tj. co stanowi wzrost o
ponad 20 %)

2. efekty pracy Rzecznika i jego Biura sg doceniane przez konsumentéw, ktorzy
znalezli pomoc w Biurze Rzecznika. konsumenci wyrazajg swoje zadowolenie
poprzez pisemne, telefoniczne podziekowania a Biuro Rzecznika w
Szczecinie jest stawiane jako wzor przez wiadze Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentow w Warszawie. Konsumenci podkreslajg kompetencje
zatrudnionych  pracownikéw,  zajmujacych  sie  sprawa,  zyczliwy
i przyjazny sposob ich obstugi, co ma istotny wptyw na tworzenie dobrego
wizerunku Urzedu Miasta.

Miejski Rzecznik Konsumentdéw z przykroscig musi stwierdzic, iz wielu problemow
udatoby sie wunikng¢ Ilub zaftatwi¢ na drodze polubownej gdyby wszyscy
przedsiebiorcy przestrzegali przepisow prawa, i w swojej codziennej pracy stosowali
zasadny wspotzycia spotecznego i wprowadzali w zycie praktyki zawarte w
Kodeksach Etyki. Z doswiadczenia Rzecznika Konsumentow wynika, iz wielu
przedsiebiorcéw nadal stosuje w swoich umowach z konsumentami niedozwolone
postanowienia umowne, ktore naruszajg interesy konsumentow.

Dlatego dziatania podejmowane przez Rzecznika i jego Biuro w roku 2006 r. miaty
na celu zaréwno udzielenie doraznej pomocy w indywidualnych sprawach
konsumentom jak réwniez eliminowanie niekorzystnych zjawisk, jakie wystepujg w
relacjach  konsument-przedsiebiorca poprzez wskazywanie przedsiebiorcom
popetnianych przez nich btedéw. Zaobserwowano co prawda korzystne zjawisko,
polegajgce na zgtaszaniu sie przedsiebiorcow do Rzecznika z wnioskiem o pomoc
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w rozstrzygnieciu sporu lub wyjasdnieniu przepiséw prawa, ale zdaniem Rzecznika to
ciggle za mato!

Bardzo duzym problemem sg réwniez dtugotrwate procesy sgdowe, jedna ze

spraw prowadzonych przez Rzecznika w imieniu Konsumenta w sadzie rejonowym w
Szczecinie trwa juz 4 lata! Diugotrwate, kosztowne procesy sadowe znacznie
ograniczajg dochodzenie roszczenh przez konsumentow na drodze sadowej, dlatego
bardzo wielu z nich rezygnuje z swoich roszczen, co utwierdza tylko przedsiebiorcow
w przekonaniu, ze sg bezkarni i nikt im nic nie zrobi. Takie zjawisko na pewno nie
sprzyja wzmocnieniu pozycji Konsumenta.
Pomocne sg sady polubowne (w Szczecinie dziata Stalty Polubowny Sad
Konsumencki przy Inspekcji Handlowej), w ktérych sprawy konsumenckie rozstrzyga
sie bezptatnie i szybko, jednak i tutaj jest potrzebna wspoétpraca konsumenta i
przedsiebiorcy, bowiem obaj musza wyrazi¢ zgode na rozstrzygniecie sprawy przez
ten sad. | w praktyce jest tak, ze o ile konsument zawsze jest zainteresowany, to
przedsiebiorca juz nie! Rzecznik Konsumentdéw i dwdch pracownikéw jego Biura
aktywnie dziatajg w tym sadzie, co pozwala na monitorowanie spraw konsumentéw
do samego konca.

Sporzadzita:

Longina Kaczmarek
Miejski Rzecznik Konsumentéow

Szczecin, luty 2007 .

Zatgczniki: Tabela nr 1, Tabela nr 2, Tabela nr 3,
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SPRAWOZDANIE MIEJSKIEGO RZECZNIKA
KONSUMENTOW w SZCZECINIE za 2006 r.

Tabela nr 1:

Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informaciji
prawnej w zakresie ochrony konsumentéw

Przedmiot sprawy

telefoniczne osobiste pisemne Ogétem
I Ustugi - ogdétem, 3555 2811 917 7283

w tym:
bankowe 182 155 25 362
ubezpieczeniowe 139 92 30 261
finansowe 111 444 35 590
telekomunikacja (operatorzy  telefonii 424 411 73 908
stacjonarnej i komorkowej, TV kablowa)
dostawa mediéw (prad, gaz, ciepto, woda) 95 61 57 213
informatyczne 140 92 60 292
motoryzacyjne (serwis) 185 70 111 366
turystyczne i hotelarskie 191 62 58 311
pralnicze 52 47 9 108
naprawa sprzetu komputerowego, RTV, 172 120 57 349
AGD
remontowo — budowlane 490 305 120 915
stolarskie 137 81 22 240
pocztowe 87 60 30 177
medyczne 52 21 11 84
dentystyczne 16 13 3 32
edukacyjne (kursy jezykowe, szkolenia, 218 121 87 426
szkoty niepubliczne)
komunikacyjne 108 93 21 222
transportowe 60 35 8 103
kamieniarskie 75 9 16 182
fotograficzne 42 37 5 84
krawiecko-kusnierskie 56 35 9 100
lokalowe 177 155 31 363
jubilersko-ztotnicze 39 25 11 75
inne 307 185 28 520

. Umowy sprzedazy -

ogotem, 1893 1691 722 4306

w tym:
artykuly wyposazenia wnetrz 252 163 70 485
sprzet RTV i AGD 211 150 85 446
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sprzet komputerowy 186 192 98 476
odziez 155 278 111 544
obuwie 320 251 158 729
samochody i akcesoria 98 80 31 209
nieruchomosci (posrednicy, deweloperzy) 111 97 15 223
materiaty budowlane 85 70 18 173
telefony komorkowe 215 180 95 490
sprzet sportowy 18 11 2 31
sprzet rehabilitacyjny 5 5 2 12
art. spozywcze 27 25 1 53
bizuteria 12 16 - 28
zabawki 21 19 5 45
zwierzeta 2 5 - 7
ptyty CD, DVD 15 7 3 25
kosmetyki 10 5 3 18
Inne 150 137 25 312
. Umowy poza 220 355 61 636
lokalem i
na odlegtosé
OGOLEM 5668 4857 | 1700 12225
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Tabela nr 2:

Wystagpienia do przedsiebiorcow w sprawie ochrony intereséw

konsumentow

Wyszczegolnienie Ogoétem Zakonczone Zakonczone Sprawy
ilos¢ pozytywnie negatywnie w toku
wystapien
l. Ustugi — ogétem
w tym: 1037 850 143 44
bankowe 85 78 7 -
ubezpieczeniowe 32 27 5 -
finansowe 37 30 5 2
telekomunikacja (operatorzy telefonii | 121 96 17 8
stacjonarnej i komoérkowej, TV kablowa)
dostawa medidow (prad, gaz, ciepto, 24 18 2 4
woda)
informatyczne 52 47 3 2
motoryzacyjne (serwis) 37 30 6 1
turystyczne i hotelarskie 39 29 8 2
pralnicze 22 16 6 -
naprawa sprzetu komputerowego, RTV, | 112 87 20 5
AGD
remontowo - budowlane 104 90 10 4
stolarskie 39 28 7 4
pocztowe 34 30 4 -
medyczne 5 3 2 -
dentystyczne 3 1 2 -
edukacyjne (kursy jezykowe, szkolenia, 98 83 11 4
szkoty niepubliczne)
komunikacyjne 24 18 4 2
transportowe 18 14 3 1
kamieniarskie 29 19 7 3
fotograficzne 4 2 1 1
krawiecko-kusnierskie 21 18 2 1
lokalowe 30 27 3 -
jubilersko-ztotnicze 2 2 - -
inne 65 57 8 -
ll. Umowy sprzedazy - ogétem, w
tym: 879 708 140 31
artykuly wyposazenia wnetrz 75 58 12 5
sprzet RTV i AGD 83 68 11 4
sprzet komputerowy 78 55 19 4
odziez 159 122 31 6
obuwie 111 98 10 3
samochody i akcesoria 19 13 6 -
nieruchomosci (posrednicy, | 32 25 6 1
deweloperzy)
materiaty budowlane 12 10 2 -
telefony komérkowe 56 45 11 -
sprzet sportowy 6 4 1 1
sprzet rehabilitacyjny 2 1 - 1
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art. spozywcze 6 3 3 -
bizuteria 2 2 - -
zabawki 5 3 1 1
zwierzeta 1 - 1 -
phyty CD, DVD 5 4 - 1
kosmetyki 59 47 12 -
Inne 168 150 14 4
IV. Umowy poza lokalem i na odleglos¢ | 102 78 22 2
OGOLEN 2018 | 1636 | 305 | 77
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Tabela nr 3:
Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentow:

Przedmiot sporu

Rozstrzygniecie sadu

pozytywne

(np.
uwzgledniajace
zadanie w
zasadniczej
czesci)

negatywne
(np.

oddalone,nieuw

zglednia-
jace zadanie)

w toku

llo$¢ powodztw
ogoétem

Powddztwa dotyczace
reklamacji w zakresie
niezgodnosci towaru z
umowa lub gwarancji
towaréw

Powddztwa dotyczace
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

Przygotowywanie
konsumentom pozwéw
dotyczacych reklamaciji
w zakresie
niezgodnosci towaru z
umowa lub gwarancji
towaréw

14

22

Przygotowywanie
konsumentom pozwow
dotyczacych
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

14

Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przez sad
polubowny

Wstepowanie rzecznika
konsumentow do
postepowan

Inne

RAZEM

42

10

61
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