Zatacznik

do uchwaty Nr LII/983/06
Rady Miasta Szczecin

z dnia 13 marca 2006 r.

SPRAWOZDANIE MIEJSKIEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW
W SZCZECINIE ZA 2005 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.

Miejski Rzecznik Konsumentéw wykonuje swoje zadania na podstawie przepisow
ustawy z dnia 15 grudnia 2000 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz. U.
z 2003 r. Nr 122, poz.1319 ze zm.) — zwang dalej ustawg, ktére m.in. okreslajg 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.

Il. Organizacja pracy Rzecznika Konsumentow

Rzecznik Konsumentéw w Szczecinie swoje ustawowe zadania wykonuje
kierujgc Biurem Miejskiego Rzecznika Konsumentéw.
W Biurze zatrudnionych jest fgcznie 5 os6b, w tym trzech pracownikéw
z wyksztatceniem prawniczym i dwdch pracownikbw 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 wptywajgcej korespondencji BOI.

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

Na potrzeby Biura statg pomoc prawng zapewnia radca prawny Pani mecenas
Mirostawa Torz, ktora wydaje opinie prawne w sprawach, w ktorych zwraca sie
Rzecznik. Pomoc ta polega na wydawaniu pisemnych opinii prawnych
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w sprawach zawitych i w ktérych konieczne jest wystgpienie na droge postepowania
sadowego w kazdej instancji. Ponadto Rzecznik na biezaco korzysta z porad Pani
mecenas w trakcie trwania spraw sgdowych i egzekucyjnych. Pracownicy Biura majgq
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 dwdch pokojach nr 16 i 15. Jest to miejsce bardzo dogodne dla
konsumentéw, prawidtowo i jasno oznakowane. Przed wejsciem do Biura jest tablica
informacyjna z podstawowymi i biezgcymi informacjami konsumenckimi, jak réwniez
rozktadane sg na biezgco materiaty dla konsumentow wydawane przez UOKIK (ulotki
informacyjne).

Na wyposazeniu Biura jest: szeS¢ zestawdw komputerowych (w tym 5 zestawow
z srodkéw PHARE), jedna drukarka czarno-biata, ksero, fax, oraz trzy numery
telefondw.

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 niezwiazanej bezposrednio z jej dziatalnoscia
gospodarcza lub zawodowa”.

Konsumentem jest odbiorca okreslonych débr i ustug. Konsumentami sg np.:
klienci bankdw, instytucji finansowych, firm ubezpieczeniowych, turystycznych,
telekomunikacyjnych, placowek handlowo-ustugowych, itp...

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

Szczegotowe zadania Rzecznika Konsumentow okreslone sg w art. 37 ustawy
o ochronie konkurencji i konsumentow (Dz. U. Nr 122, poz. 1319 z pézn. 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
konsumentow,

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

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

5. dziatania o charakterze edukacyjno — informacyjnym.



Oproécz w/w zadan i kompetencji rzecznik konsumentow moze réwniez:

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

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

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

9. wystepowa¢ na podstawie art. 106a ustawy o ochronie konkurencji
i konsumentéw o ukaranie karg grzywny przedsiebiorcow, ktérzy naruszajg
obowigzek udzielenia rzecznikowi wyjasnien i informacji bedgcych przedmiotem
wystapienia rzecznika lub obowigzek ustosunkowania sie do uwag i opinii
rzecznika.

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

1. zapewnienie bezptatneqo poradnictwa konsumenckieqgo i informacji prawnej
w zakresie ochrony interesow konsumentéw - ogoélna charakterystyka spraw.

Sprawy z jakimi zwracali sie konsumenci w 2005 r. po pomoc do Biura
Rzecznika Konsumentow byly jak zwykle bardzo zréznicowane.

Najwiecej klopotéw w 2005 r. Rzecznikowi Konsumentow sprawity:

A. firmy sSwiadczace réznego typu USLUGI na rzecz konsumentow, tj.:

o firmy zajmujace sie posrednictwem finansowym

W roku 2005 r. zakohczyly dziatalnos¢ dwie firmy zajmujgce sie posrednictwem
finansowym (realizacja optat za tzw. ztotdwke), oszukujac tgcznie ponad tysigc osoéb.
Pierwsza z tych firm to MERITUM, dziatajgca w ramach spétki z 0.0. VIVENDI Group,
ktéra to spdétka w sprytny sposdb sprzedata swoje udziaty nowemu wiascicielowi,
ktéry od samego poczatku nie przekazywat terminowo naleznos$ci pobieranych od
konsumentéw, przez co narazit ,setki” konsumentéw na znaczne straty finansowe
i koniecznos¢ ponownego zaptacenia juz raz optaconych rachunkow. Ostatecznie
Prokuratura Rejonowa w Szczecinie na skutek smierci wiasciciela firmy MERITUM
umorzyta prowadzone w sprawie postepowanie.

Podobne dziatania firmy ARMAPLAST, zajmujacej sie rowniez posrednictwem
finansowym narazity okoto 200 konsumentow na straty finansowe i takze
konieczno$¢ ponownego zapfacenia rachunkoéw. Sprawa przeciwko wiascicielce
firmy ARMAPLAST jest w toku.



Miejski Rzecznik Konsumentéw od samego poczatku dziatalnosci tego typu firm
informowat konsumentow poprzez media (prasa, radio, telewizja) o zagrozeniach
wynikajgcych z korzystania z ich ustug . Nastepnie zawiadomiono organa scigania
(Policja, Prokuratura) o podejrzeniu popetnienia przestepstwa oszustwa na szkode
duzej liczby konsumentow.

e Sprawy dochodzenia roszczen z tytulu braku ubezpieczenia
odpowiedzialnosci cywilnej OC pojazdow mechanicznych oraz inne
skargi na firmy ubezpieczeniowe

W zwigzku ze zmiang od dnia 1 stycznia 2004 r. przepiséw ustawy o dziatalnosci
ubezpieczeniowej, weszty w zycie m.in. nowe regulacje dotyczgce ubezpieczen OC
samochodow zakupionych na rynku wtornym.

Niestety konsumenci nie posiadali dostatecznej wiedzy na ten temat, w wyniku czego
Ubezpieczeniowy Fundusz Gwarancyjny nakfadat na nich bardzo wysokie opfaty
karne.

Optaty karne konsumenci ponosili za przerwe w ubezpieczeniu OC pojazdow
mechanicznych nawet do wysokosci 500 Euro. Wysokos¢ optaty karnej uzalezniona
jest od okresu pozostawania bez ochrony ubezpieczeniowej w kazdym roku
kalendarzowym.

Optaty karne konsumenci musieli ponosi¢ w wyniku swojej nieSwiadomosci prawnej
i btednej interpretacji przepisow.

Kolejng grupe spraw ubezpieczeniowych stanowity problemy z podwdjnym
ubezpieczeniem samochoddéw. Konsumenci nie znajg swoich obowigzkow,
polegajagcych na koniecznosci wypowiedzenia umowy OC przekazanej przez
sprzedawce samochodu. Skutkiem tej niewiedzy byta niejednokrotnie koniecznos¢
zaptaty podwéjnego ubezpieczenia OC.

Duzg grupe skarg stanowity skargi na PZU, z tytutu nienalezytego wywigzywania sie
z zawieranych w latach 80-tych polis posagowych dla dzieci.

Po uptywie okresu na jaki zostata zawarta polisa (18-20 lat), zwaloryzowana kwota
oferowana przez PZU do wyptaty nie zadowalata konsumentéw. Z reguty PZU nie
chciato ponosi¢ konsekwencji inflacji. Dopiero w wyniku procedury odwotawczej
kwoty te zostawaly zazwyczaj 3-krotnie podwyzszane, co nie zawsze zadowalata
konsumentdw i czesc tych spraw konhczyta sie w sadzie.

Rzecznik w takich sytuacjach pomagat konsumentom w sporzadzeniu pozwow
i skierowaniu spraw do sgdu oraz w przygotowywaniu pism procesowych.

e Firmy zajmujace sie Swiadczeniem ustug remontowo-budowlanych

Z roku na rok systematycznie rosnie ilos¢ skarg konsumentow na firmy sSwiadczace
ustugi remontowo-budowlane.
Problemy konsumentéw polegajg na:

- nie zawieraniu umow na pismie,

- ustnych ustaleniach warunkéw umowy,

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

- sktadaniu reklamaciji telefonicznie,

- braku reakgcji firm na reklamacje konsumentoéw,

- braku znajomosci danych firmy i wiasciciela, z ktérg to zawarli umowe

(dysponujg tylko numerem telefonu komorkowego).



e Firmy zajmujace sie Swiadczeniem ustug bankowych

W zwigzku z coraz wiekszym zubozeniem spoteczenstwa, wzrasta zadiluzenie
konsumentéw w bankach i problemy z terminowoscig sptaty zacigganych kredytow
i pozyczek.

Problemy konsumentéw polegajg gtownie na:

- nie sprawdzaniu firm oferujgcych kredyty i pozyczki,

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

- nieterminowg sptatq rat kredytow, pozyczek,

- niereagowaniu na monity, upomnienia bankéw,

- zbyt péznym szukaniu pomocy, najczesciej gdy sprawa jest juz
przekazana do windykacji firmom zajmujacym sie windykacja.

¢ Firmy zajmujace sie swiadczeniem ustug w systemie argentynskim

Do Biura Rzecznika Konsumentow nadal zgtaszajg sie osoby, ktore kilka lat temu
zawarty umowy zakupu nowych samochoddéw z firmami dziatajgcymi w systemie
argentynskim (Aice Polska, Auto Tak, Inco). Osoby te zrezygnowaty z zakupu
samochodu w systemie konsorcyjnym, natomiast walczg o odzyskanie wptaconych
pieniedzy.

W wyniku interwencji Rzecznika, firma taka jak Aice Polska zwraca polubownie
reprezentowanym przez Rzecznika konsumentom wptacone pienigdze. Pozostate
zas firmy (Auto Tak, Inco) nie przyjmujg argumentow Rzecznika i konsumentom nie
pozostaje nic innego jaki skierowanie sprawy do sadu.

Od sierpnia 2004 r. istnieje formalny zakaz organizowania i prowadzenia
dziatalnosci gospodarczej w systemie konsorcyjnym. Jednak mimo obowigzywania
tego zakazu dotychczasowe firmy proponujgce pozyczki w tym systemie, sprytnie
dostosowaty swoje umowy do obowigzujgcych przepisow, nazywajgc je umowami
cywilnoprawnymi pozyczki i proponujg konsumentom srodki finansowe na bardzo
watpliwych zasadach. W opinii Rzecznika mamy tutaj do czynienia z nowg formg
,Systemu argentynskiego”. Potwierdzeniem tego faktu, sg pokrzywdzeni konsumenci,
zgtaszajacy sie o pomoc do Rzecznika.

¢ Firmy z branzy turystyczno-hotelarskiej

Najwiecej probleméw konsumentéw odnotowano na etapie zarbwno zawierania jak
i wykonywania ustug turystycznych (gtéwnie chodzi tutaj o wyjazdy zagraniczne).
Problemy zwigzane gtéwnie byty z:

- 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 kosztéw zwigzanych z odstgpieniem
od umowy ustugi turystycznej,

- nienalezytym swiadczeniem ustug turystycznych (zmiana terminow,
podwyzszanie optat, zmiana warunkow zakwaterowania, istotne
réznice miedzy ofertg katalogowg a stanem faktycznym),



- nie terminowym rozpatrywaniem reklamaciji.

Praktyka Rzecznika Konsumentéw wykazuje, iz biura turystyczne coraz czesciej
zadajg od konsumentéw bardzo wysokich kosztow ,odstepnego”, nie zawsze
dokumentujgc poniesione koszty na realizacje danej umowy, np. firma Neckermann
zazadata od konsumentéw wptaty 20 % ceny wycieczki, mimo, iz rezygnacja
nastgpita w ciggu 2 dni od podpisania umowy, a termin wyjazdu byt ustalony dopiero
za 6 miesiecy. W wyniku interwencji Rzecznika firma Neckermann odstgpita od
swojego zgdania. W innym przypadku BP Alfa Star potracito konsumentowi 50 %
wartosci wptaconej kwoty, mimo, iz rezygnacja nastgpita po 3 dniach od wpfaty
pieniedzy przy czym do wyjazdu pozostato ok. 3 tygodni. Biuro Podrézy nie chciato
poda¢ udokumentowanych, rzeczywiscie poniesionych przez firme kosztow
wynikajacych z rezygnacji klienta. W ostatecznosci klient bedzie dochodzit swoich
racji w sgdzie.

Konsumenci sktadajgc reklamacje na nienalezyte wywigzanie sie biur podrézy
z umowy (np. zmiana hotelu, warunkéw zakwaterowania, wyzywienia), zadajgq
stosownego obnizenia ceny powotujgc sie na obowigzujacg w Unii Europejskiej
Tabele Frankfurckg. Biura nie sg skore do polubownego zatatwiania reklamacji
i wyptate odszkodowania i najczesciej proponujg znizki na kolejne imprezy
turystyczne.

Odnotowano réwniez agresywng dziatalno$¢ firm prowadzacych tzw. timesharing,
proponujgcy staty wypoczynek wakacyjny zarowno krajowy jak i zagraniczny.
Konsumenci skuszeni tanig ofertg (mate optaty za pobyt w hotelu, optacenie tylko
kosztow przelotu), decydowali sie na podpisywanie umow i wptacanie pieniedzy.
Nastepnie okazywato sie, iz aby wyjechac nalezy ponie$¢ duze dodatkowe koszty lub
okazywato sie, ze firma nagle znikneta i do wyjazdu nie dochodzito!

W wyniku takiego nieuczciwego dziatania tego typu firm konsumenci ponosili duze
straty finansowe.

e Firmy sSwiadczace powszechne ustugi telekomunikacyjne (operatorzy
telefonii stacjonarnej i komérkowej),

Nie zmniejsza sie liczba skarg wptywajgcych do Biura Rzecznika Konsumentow na

ustugi $wiadczone przez firmy telekomunikacyjne, tj. operatorow telefonii

stacjonarnej (TP SA, TELE 2) i telefonii komorkowej oraz telewizje kablowe.
Najczes$ciej skargi te dotyczyty:

- nieuznawanie reklamacji na zawyzone rachunki telefoniczne,

- podstepne zawieranie umoéw przez akwizytorow TELE 2 (dotyczy to
gtéwnie ludzi starszych, samotnych, chorych),

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

- w dalszym ciggu zdarzajg sie przypadki bezpodstawnego
wytgczania telefondw,

- wystawiania rachunkéw bez jednoczesnego przytgczenia telefonu
do sieci,

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

- umieszczanie numeru abonenta w ksigzce telefonicznej, mimo
zastrzezenia numeru telefonu.



e Firmy swiadczace ustugi edukacyjne (kursy jezykowe, szkolenia, szkoty
niepubliczne),

W 2005 r. Rzecznik zaobserwowat duzo skarg od konsumentéw na szkoty jezykowe,
oraz na niepubliczne szkoty wyzsze.
Skargi dotyczyty gtownie:

braku mozliwosci wczesniejszego rozwigzania umowy,

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

- zadaniu wysokich odsetek karnych za nieterminowe pfacenie
czesnego,

- braku mozliwosci rozwigzania umowy w sytuacji niezadowolenia
Z jakosci $wiadczonych ustug przez szkote,

B. firmy prgwadzace dziatalno$¢ handlowa ( zawierajace z konsumentami UMOWY
SPRZEDAZY r6znorodnych towaréw),

W 2005 r. do Biura wptywaty bardzo liczne skargi konsumentéw, dotyczace:

1. niezgodnosci zakupionych towaréw z umowa sprzedazy tj. sprzetu RTV,
AGD, sprzetu komputerowego, telefonbw komdrkowych, artykutow
wyposazenia wnetrz, odziezy, obuwia, samochodow, sprzedazy komisowej,

itp.

Placéwka handlowg na ktorg konsumenci najwiecej sie skarzyli to hipermarket Media
Markt. Skargi dotyczyty gtdbwnie:

odmowie przyjmowania od konsumentéw reklamacji po uptywie 6 miesiecy
uzytkowania towaru,

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

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

nakfanianiu konsumentow do sktadania reklamacji w trybie gwarancyjnym
(odsyfanie do serwisu gwarancyjnego).

Poza tym skarqi konsumentéw zwigzane byty rowniez z:

brakiem lub nieterminowym udzieleniem odpowiedzi na ztoZzong reklamacije,

nie okreslaniem termindéw zatatwienia reklamac;ji (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 sprzedawcow w razie prosby
konsumentéw o wymiane lub zwrot towaru,

2. realizacji uprawnien z tytutu udzielonej gwarancji (przez sprzedawcow,
producentéw towaréw, dystrybutorow, importeréw)



Konsumenci korzystajacy z kart gwarancyjnych napotykajg na szereg kitopotow,
wynikajacych z niekorzystnych, ogolnych, niejasnych zapisobw gwarancyjnych.

Z uwagi na fakt, iz udzielenie gwarancji nie jest obowigzkiem a jej tres¢
gwarant moze swobodnie ksztattowac, uprawnienia konsumentéw z tytutu gwarancji
sg bardzo stabe i czesto narazajg konsumenta na:

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

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

- ponoszenie kosztéw transportu, badania-eksopertyzy towaru,

- zadanie 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
przegladdéw serwisowych,

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 $wiadomosci,
iz przystuguje im prawo wyboru miedzy ochrong wynikajacg z gwarancji a ustawowg
odpowiedzialnoscig sprzedawcy, co sprzedawcy nagminnie wykorzystujg, uchylajgc
sie w ten sposob od odpowiedzialnosci.

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

Rzecznik Konsumentéw w 2005 r. podejmowat bardzo czesto interwencje zaréwno
telefoniczne jak i osobiste w sprawach skarg konsumentéw na przedsiebiorcow
prowadzacych dziatalno$¢ gospodarcza poza lokalem firmy.

Interwencje te dotyczyty zarobwno umoéw sprzedazy towarow (drzwi, okien,
filtrow wodnych, kuchenek i piecykdw gazowych, itp.) jak 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 odpowiedzialnosSci za szkode wyrzadzong przez produkt
niebezpieczny . Ustawa ta daje konsumentom mozliwos¢ odstgpienia od takiej
umowy w terminie 10 dni bez ponoszenia konsekwencji finansowych.

Najczesciej z takimi umowami powigzana jest umowa o kredyt konsumencki
na zakup danego towaru lub ustugi. W takich przypadkach konsument rowniez jest
chroniony i przystuguje mu prawo do odstgpienia od umowy o kredyt.

Na nieuczciwg dziatalno$¢ takich firm narazone sg w szczegdlnosci osoby starsze,
samotne emeryci, rencisci.

Drugg grupg umoéw szczegollnie chronionych przepisami prawa sg UMOWY
zawierane NA ODLEGLOSC.

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

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



Konsumenci skarzg sie, iz coraz czesciej otrzymujg réznego typu towary
(ksiazki, katalogi), ktorych wczesniej nie zamawiali a firmy wysytkowe zadajg za nie
zaptaty, straszac jednoczesnie konsumentdéw procedurg windykacyjng w razie
odmowy zaptaty.

Podkreslenia wymaga fakt, iz w kwestii umow zawieranych poza lokalem jak i na
odlegtos¢, bardzo wazng role odgrywa dziatalnos¢ edukacyjna Rzecznika
Konsumentéw poprzez media, co prowadzi do podwyzszenia Swiadomosci
konsumentéw. Szczegdlnie wazne to jest kiedy na rynku pojawia sie nowa firma
i nalezy przed nig ustrzec konsumentéw.

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

Rzecznik Konsumentéw udziela kazdego dnia okoto 20-25 porad (wizyty osobiste
konsumentéw w Biurze Rzecznika oraz odpowiedzi na biezace e-maile i skargi
pisemne), oraz okoto 30 porad telefonicznych.

e przedstawianie konsumentom sytuacji prawnej zgtoszonego problemu

i wskazywanie mozliwosci jego rozwiagzania,

badanie (analizowanie) na miejscu zasadnos$¢ skargi konsumenta,

bezposrednie interwencje u przedsiebiorcow (najczesciej telefonicznie),

pisemne wystapienia do przedsiebiorcow,

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 Regulacji Telekomunikacji
i Poczty, Rzecznika Ubezpieczonych, itp.)

e sporzadzanie pozwow i pism procesowych dla konsumentéw,

e wstepowanie na rzecz konsumentow do toczacych sie spraw sadowych
oraz prowadzenie i nadzorowanie postepowania egzekucyjnego
prowadzonego przez komornika.

Ponadto Rzecznik Konsumentéw zawiadamia organa scigania {j.
prokurature i Policie — w sprawach, w ktorych zachodzi podejrzenie popetnienia
przestepstwa na szkode konsumenta lub grupy konsumentéw.

Rola Rzecznika polega na aktywnym dziataniu na rzecz konsumentow, tj.
wystepowaniu do przedsiebiorcéw w imieniu i na rzecz konsumenta i podejmowaniu
przez rzecznika interwenciji.

W celu zapewnienia prawidtowej ochrony praw konsumentow Rzecznik
wspotpracuje na co dzien z wkasciwymi urzedami i instytucjami. Nalezy podkreslic,
iz w 2005 r. Rzecznik na biezaco wspétpracowat z Urzedem Ochrony Konkurencji i
Konsumentéw, Biurem Rzecznika Ubezpieczonych, z Arbitrem Bankowym,
Giéwnym Inspektorem Ochrony Danych Osobowych, Urzedem Regulacji
Energetyki, Urzedem Regulacji Telekomunikaciji i Poczty. Efektem tej wspotpracy
sg szybkie, fachowe i skuteczne porady i pomoc dla konsumentow.

Rzecznik na biezaco prowadzi za posrednictwem lokalnych mediow szerokg
akcje informacyjno-edukacyjna, majacg na celu ostrzezenie potencjalnych



klientéw przed nierzetelng, a niekiedy wrecz oszukanczg dziatalnoscig réznych 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.

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

Dziatalnos¢ Rzecznika Konsumentow polegata tez na biezacej wspotpracy
z rzeczoznawcami, biegtymi sagdowymi, 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 nr telefonéw rzeczoznawcow z listy
Rzeczoznawcéw do Spraw Jakosci Produktéw Ilub Ustug prowadzonej przez
Zachodniopomorskiego Wojewoddzkiego Inspektora Inspekciji Handlowe;j.

W 2005 roku rzeczoznawcy wydali na rzecz konsumentow:

- 103 opinie w sprawie jakosci obuwia,
- 70 opinii w sprawach: odziezy, kompletu wypoczynkowego, dywanu, firan.
- 6 opinii w sprawie okien PCV

Opinie uzyskane w Biurze Rzecznika Konsumentéw najczesciej pomagajg
konsumentom w zatatwieniu sporu ze sprzedawca.
llos¢ wptywajacy spraw dotyczacych niezgodnosci obuwia z umowag nie maleje
a wrecz odwrotnie wzrasta, co jest spowodowane, tym iz na naszym rynku sprzedaje
sie duzo taniego, ztej 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
zrodtem problemoéw 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.

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

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

Mediacja jest najlepszym, najprostszym sposobem rozstrzygniecia sporu, pod
warunkiem, ze na takie rozwigzanie jest zgoda dwdch 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
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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 bylo koniecznosci kierowania jej do
sadu.

Zaobserwowano, iz wsrod konsumentow szukajgcych pomocy pokazng grupe
stanowig osoby starsze, samotne, schorowane, ktére po przedstawieniu swojego
problemu (nie zawsze konsumenckiego) kierowane sg do odpowiednich instytuciji.
Rzecznik Konsumentow zaobserwowalt, iz taka forma pomocy jak mediacja cieszy
sie zainteresowaniem zaréwno konsumentéw jak i przedsiebiorcow, jako szybka,
bezptatna i przede wszystkim skuteczna.

W roku 2005 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 10218 osobom potrzebujagcym pomocy prawnej . W tym:

sprawy i porady wniesione osobiscie — 3530,
sprawy przestane poczta, e-maile — 1449,
porady i informacje udzielone telefonicznie — 5239.

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

Wiekszo$¢ probleméw konsumentow zgtaszanych do Biura byto podobnych
jak w latach poprzednich, jednak w 2005 r. odnotowano tacznie okoto 1000 osdb,
ktorym udzielono porad w sprawie firm zajmujgcych sie posrednictwem finansowym
(Meritum, Armaplast, Grosik). W nastepstwie smierci wiasciciela firmy Meritum straty
finansowe poniosto ok. 700 osdéb, ktore zgtosity sie do Biura.

Aktualnie na rynku szczecinskim nadal dziata kilka firm, ktére powstaly na

bazie systemow argentynskiego i oferujg w nieco zmienionej formie pozyczki
gotéwkowe.
Zaobserwowano, iz konsumenci ktérzy juz raz skorzystali z pomocy Biura,
przychodzg powtdrnie niejednokrotnie przyprowadzajgc swoich bliskich i znajomych.
Niektérzy mieszkancy z sagsiednich powiatéw zgtaszajg sprawy do Biura Rzecznika w
Szczecinie, twierdzgc, ze jest im wygodniej zatatwia¢ sprawe w Szczecinie i majg
wieksze zaufanie do Biura.

3. Wystepowanie do przedsiebiorcéw i innych instytucji w sprawie ochrony
interesow konsumentow (Tabela nr 2)

Po zbadaniu sprawy przedstawionej przez konsumenta, Rzecznik wystepuje do
przedsiebiorcy o przedstawienie swojego stanowiska w przedmiotowej 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
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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 skierowa¢ 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
konsumentow.

W  sprawach zawitych i spornych zwracano sie do stron

z wnioskiem o polubowne rozstrzygniecie sporu na drodze mediacji. Mediacje
przeprowadzane bylty w Biurze Rzecznika.
Taki sposob rozstrzygania sporow stron pozwalat na szybkie pozasgdowe
zakonczenie sprawy. Mediacja kohczy 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.

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

Po raz pierwszy skorzystano z mozliwosci skierowania wniosku o ukaranie
przedsiebiorcy do Sadu Rejonowego, z powodu uchylania sie od udzielania
Rzecznikowi wyjasnieh w sprawie dot. Konsumenta.

Na skutek tego wystgpienia Sad natozyt na przedsiebiorce szczecinskiego kare
grzywny w wysokosci 500 zt.

V. Z ciekawszych a zarazem skomplikowanych spraw, ktore
wpitywaty do Biura Rzecznika w 2005 roku nalezy wspomnieé¢ o kilku
nastepujacych:

a) sprawa sporu konsumentki z Biurem Posrednictwa Nieruchomosci
ZAGIEL

Konsumentka byta zainteresowana kupnem mieszkania, w tym celu zgtosita sie do
Biura Posrednictwa Nieruchomos$ci Zagiel w Szczecinie. Konsumentka zawarta
z biurem umowe zlecenia posrednictwa kupna. Zlecone posrednictwo wedtug tresci
umowy miato polega¢ na wykonywaniu czynnosci zmierzajgcych do zakupu przez
konsumentke okreslonej nieruchomosci. Za wykonang ustuge Konsumentka miata
zaptaci¢ prowizje dla biura w wys. 3 % wartosci nieruchomos$ci.

W treSci umowy zawarty byt zapis, iz w przypadku samodzielnego zawarcia
umowy kupna nieruchomosci przez Konsumentke lub bliskie jej osoby, w tym
rowniez po wygasnieciu terminu waznosci umowy lub wypowiedzenia zlecenia
z kontrahentem wskazanym przez Biuro, konsumentka miata zaptaci¢ ustalone
wynagrodzenie oraz kare umowng w wysokosci 5 % wartosci nieruchomosci.
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Konsumentka wraz z pracownicg Biura ogladata r6zne ofert, z ktérych wybrata te
spetniajgca jej wymagania. Wtascicielka wybranego mieszkania nie miata podpisane;j
umowy z Biurem Nieruchomosci, natomiast adres tego mieszkania Biuro zaczerpneto
Z prasy.
Z uwagi na fakt, iz wtascicielka mieszkania nie byta zwigzana z Biurem a samo Biuro
nie miato petnej wiedzy na temat oferowanego mieszkania, Konsumentka spotkata
sie z wiascicielkg mieszkania poza Biurem i podjeta decyzje o zakupie mieszkania,
nie informujac o tym Biura. Przypadkowo Biuro dowiedziato sie, iz Konsumentka
zakupita przedmiotowe mieszkanie i wezwato jg na piSmie do zaptaty kwoty 3 %
tytutem ceny zakupionego mieszkania oraz 5% tytutem kary umownej za
sfinalizowanie transakcji z pominieciem biura.
Poniewaz nie doszio do zawarcia ugody miedzy stronami Biuro Nieruchomosci,
kierowato przeciwko konsumentce pozew do sadu z zgdaniem zaptaty tgcznie ok. 15
tys. zt.
W tym miejscu konsumentka zwrécita sie z prosba do Rzecznika o pomoc
polegajgcg na wstgpieniu Rzecznika do trwajgcego postepowania sgdowego. W
nastepstwie tego zostat wydany wyrok w ktérym sad oddalit powodztwo Biura
Nieruchomosci co do zadania zaptaty kary umownej. Powotat sie przy tym na tre$é
art. 483 § 1 kc, zgodnie z ktérym kare umowng mozna zastrzec jedynie na wypadek
niewykonania lub nienalezytego wykonania zobowigzania niepienieznego.
Zobowigzanie konsumentki byto natomiast zobowigzaniem pienieznym.
Sad uznat, iz Konsumentka ma zaptaci¢ wtascicielce Biura Nieruchomosci ustalong
w umowie prowizje za wyszukang dla niej oferte mieszkania, zgodnie z trescig
umowy.

Nalezy dodaé, iz Konsumentka dgzac do ugody z Biurem chciata zaptacic
ustalong prowizje natomiast nie godzita sie na zaptate kary umownej.

Wydany przez Sad wyrok w petni usatysfakcjonowat konsumentke.

b) sprawa oszukania duzej grupy konsumentéw przez nieuczciwg firme
Solano Travel organizujaca sponsorowane wyjazdy na Teneryfe oraz
posredniczaca w zakupie biletéw lotniczych.

Od sierpnia 2005 r. do Biura Rzecznika Konsumentow zaczeli sie zgtaszac
poszkodowani przez firme Solano Travel konsumenci.

Firma Solano Travel wyszukiwata swoich klientéw poprzez rozmowy telefoniczne,
w ktorych nastepnie informowata ich o wylosowaniu przez nich promocyjnego
wyjazdu tygodniowego do hotelu na Teneryfie. Wygrana dotyczyta samego pobytu,
natomiast nalezato wykupic¢ przelot samolotem. W tym miejscu firma Solano Travel
proponowata swoje ustugi jako posrednik w zakupie biletow lotniczych.

Na miejscu w Biurze firmy okazywato sie, iz nalezy uisci¢ kilkuset ztotowa optate
rezerwacyjng i wpfaci¢ z gory catos¢ ceny za bilety lotnicze, nawet jesli do wyjazdu
pozostawato kilka miesiecy.

Po kilku miesigcach od zawarcia umowy, gdy nadchodzit czas wyjazdu, konsumenci
dowiadywali sie telefonicznie, iz firma nie wywigzata sie z obowigzku zakupu
i dostarczenia biletow lotniczych.

W tej sytuacji pracownicy firmy Solano Travel informowali konsumentow, iz majg
ponownie wykupi¢ tym razem sami bilety lub zwréci¢ sie do radcy prawnego firmy.
Petnomocnik firmy potwierdzit, iz konsumenci albo kupig sami bilety a firma Solano
Travel w nieokreslonej przysztosci zwroci im pienigdze lub majg rezygnowac
z wyjazdu, a zwrot wptaconych Srodkow nastapi w przysztosci w kilku ratach, wedle
mozliwosci finansowych firmy.
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Konsumenci na skutek takiego postepowania firmy Solano Travel stracili nie
tylko duzo pieniedzy ale tez perspektywe wyjazdu na zagraniczne, atrakcyjne
wczasy.

Wiasciciel firmy Solano Travel zniknat, nie kontaktowat sie z poszkodowanymi
osobami.

W tej sytuacji wiekszo$¢ z nich zmuszona byta szuka¢ pomocy na Policji
i w Prokuraturze.

W tym samym czasie na rynku szczecinskim dziatato kilka oddziatéw firm
Swiadczacych takie same ustugi (m.in. ALCO, Klub Wakacyjny, Sueno Libre),
w efekcie czego liczba poszkodowanych oséb rosta.

Nalezy odnotowaé¢, iz w wyniku dziatalnosci Rzecznika Konsumentow
wyegzekwowano dla konsumentéw zatatwienie wielu spraw spornych na drodze
ugodowej. Przedsiebiorcy czesto podkreslaja, iz znaczgca jest dla nich ocena
sytuacji przedstawiona przez Rzecznika i jego udziat w zatatwieniu sprawy.

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

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

W roku 2005 skupiono sie gtownie na przygotowaniu dla konsumentéw pozwow
i pism procesowych dotyczgcych ich spraw spornych z przedsiebiorca.

llos¢ powoédztw wytoczonych przez Rzecznika na rzecz konsumentéw wynosita
8, natomiast w 4 przypadkach Rzecznik wstapit do toczacego sie
postepowania.

W zwigzku z ustawg o kosztach sgdowych, ktéra nie zwalania Rzecznika od
obowigzku ponoszenia kosztow sgdowych, kazdy przypadek rozwazany byt bardzo
doktadnie i w przypadku kiedy uznano, ze konsument nie bedzie zwolniony
z kosztéw, proponowano pomoc polegajaca na sporzgdzeniu pozwu i ewentualnie
wstgpienie Rzecznika do juz toczgcego sie sporu.

VIl. Wspoldziatanie z wiasciwymi miejscowo Delegaturami Urzedu
Ochrony Konkurencji i Konsumentdw, oraz innymi instytucjami
w zakresie ochrony konsumentow.

Wspotdziatanie Rzecznika zarowno 2z Urzedem Ochrony Konkurencji
i Konsumentow w Warszawie jak i Delegaturami w Gdansku, Bydgoszczy,
Wroctawiu, Poznaniu jest realizowane na biezgco poprzez:
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1. staly kontakt telefoniczny z wtasciwg miejscowo Delegaturg Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentow w Gdansku oraz z Urzedem Ochrony Konkurencji
i Konsumentéw w Warszawie (gtéwnie Departament Polityki Konsumenckiej),

2. biezace informowanie o stwierdzonych przypadkach naruszania zbiorowego
interesu konsumentow, i tak w 2005 r. Rzecznik ztozyt:

e wniosek o wszczecie postepowania przeciwko Dion Polska, spoétka
z Wroctawia w sprawie niezgodnego z ustawg o sprzedazy konsumenckiej
protokotu reklamacyjnego,

e wniosek o wszczecie postepowania w sprawie praktyk firmy KRUK Sp. z o.0.
naruszajgcych zbiorowe interesy konsumentow,

e zawiadomienie UOKIK w Warszawie @~ w sprawie praktyk zwigzanych
Z nieprzestrzeganiem przez przedsiebiorce Media Markt, zapisow ustawy
z dnia 27 lipca 2002 r.

e wniosek do UOKiIiK w Warszawie w sprawie podwyzki podatku VAT na ustugi
dostepu do Internetu oraz podwyzszenie przez TP SA opfat za ustuge ISDN.

3. informowanie o praktykach niedozwolonych, monopolistycznych réznych
podmiotéw gospodarczych na terenie dziatalno$ci Rzecznika, tj.:

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

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

e przekazywanie biezacych informacji o pojawieniu sie firm dziatajacych po
wprowadzeniu zakazu (03.08.2004 r.) tworzenia grup konsorcyjnych
Z udziatem konsumentow,

e przekazywanie informacji o agresywnej dziatalnosci firm wysytkowych,
windykacyjnych,

4. wspoétpraca Rzecznika z innymi instytucjami:

Miejski Rzecznik Konsumentow w 2005 r, prowadzit statg wspotprace z:

¢ Arbitrem Bankowy Panig Katarzyng Marczynska.

Wspotpraca polegata zaréwno na kontaktach telefonicznych jak i sygnalizowaniu
i przekazywaniu spraw na pismie do zaopiniowania. Niejednokrotnie w razie
watpliwosci Rzecznika co do zasadno$ci sprawy zgtoszonej przez konsumenta, Pani
Arbiter Bankowy od razu telefonicznie udzielata informacji na jej temat.

W kilku sprawach konsumenckich, pomoc Arbitra Bankowego umozliwiata pozytywne
rozstrzygniecie sporu miedzy Bankiem a Konsumentem, ktéry to bank wczes$niej
odméwit Konsumentowi i Rzecznikowi pozytywnego zatatwienia sprawy (dot. to
Lucas Banku, GE Money Bank ).
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e Biurem Rzecznika Ubezpieczonych, Dyrektor Biura Pani Krystyna
Krawczyk,

W sprawach zawitych z zakresu ubezpieczen komunikacyjnych i majatkowych
Rzecznik Konsumentéw korzystat z opinii Dyrektora Biura Rzecznika
Ubezpieczonych.

Opinie te byty pomocne w podejmowaniu dalszych dziatah na rzecz konsumentow w
celu ochrony ich interesow.

¢ 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.

¢ Inspekcja Handlowa w Szczecinie
Na biezaco informowano Inspekcje Handlowg o skargach konsumentéw na
nieprawidtowosci wystepujace w placéwkach handlowych, proszgc o podjecie dziatan
kontrolnych.

¢ Urzedem Regulacji Telekomunikacji i Poczty
Urzad Regulacji Telekomunikacji i Poczty interweniowat na wniosek Rzecznika do
Telekomunikacji Polskiej i innych operatoréw telefonicznych w sprawach trudnych,
skomplikowanych, wymagajgcych przeprowadzenia postepowania dowodowego.
Wspotprace nalezy oceni¢ jako pomocng dla pracy Rzecznika.

¢ Urzedem Regulacji Energetyki
Od kilku lat Rzecznik wspotpracuje z URE w spornych sprawach konsumentow

dotyczacych dostaw energii, gazu i ciepta, ktére wymagajg zarowno wyjasnienia jak
i podjecia szybkich interwencji.

VIIl. Dziatania o charakterze edukacyjno — informacyjnym.

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

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 czesto zwracajg sie do Rzecznika
0 przedstawienie swojego stanowiska w sprawach konsumenckich, badz proszag
o komentarz do wydarzen o charakterze spotecznym.
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Rzecznik prowadzi szeroko zakrojong dziatalno§¢ o charakterze
edukacyjno — informacyjnym poprzez:

1. statg cotygodniowg audycje w Polskim Radiu Szczecin ( $roda godz. 20.00)
pt.” Pomoéc sobie, Poméc innym — kacik konsumenta”, w ktérym na
biezagco Rzecznik informuje o problemach konsumentéw i jak sobie z nimi
radzi¢

2. state cotygodniowe pisanie artykutbw o tematyce konsumenckiej do
tygodnika Szczecinski Punktu Widzenia.

3. rzecznik na biezaco wspoipracuje z Telewizja Polska Oddziat w
Szczecinie ( udziat w programie ,,Wokdét nas”, Kronika Szczecinska,
Katem Oka) oraz z Telewizja GRYF.

4, 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.

5. dodatkowo Rzecznik sygnalizuje dziennikarzom, jakie problemy wymagajg
ich interwencji, co ma zarbwno pomaoc w zatatwieniu indywidualnej sprawy
konsumenta jak i ostrzezeniu innych konsumentéw przed popetnieniem
btedu. Wszelkie zmiany przepisow w prawie stuzagcym konsumentom sg
przekazywane szerokiej grupie odbiorcow za posrednictwem lokalnych
medidw.

6. rzecznik kilkakrotnie w ciggu minionego roku byt poproszony do udziatu w
réznych programach, m. in. ,,Pytanie na s$niadanie” (Program 2 TVP),
,»,G0S¢ Trojki” (TVP 3), jak réwniez 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.
8. stata wspétpraca Rzecznika z prasa lokalng (Kurier Szczecinski, Gltos

Szczecinski, Gazeta Wyborcza, Punkt Widzenia, Obserwator
Zachodniopomorski) 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 czytelnikow danej gazety, na udzielaniu
wywiadow, w ktorych przedstawiane i omawiane sg biezgce i nowe
przepisy prawa konsumenckiego.

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

Dziatalnos¢ edukacyjna wsréd dzieci, mtodziezy i przedsiebiorcow.

Nadal prowadzona jest na szerokg skale edukacja w szkotach gimnazjalnych,
Srednich, wsréd studentéw oraz miejscowych przedsiebiorcéw.

Inicjowanie tych spotkan odbywa sie zarowno przez Rzecznika jak i strony
zainteresowane.
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Podczas spotkan Rzecznik wykorzystuje zarébwno materiaty edukacyjne wtasne jak
i otrzymywane z UOKIiK-u. Efektem tych spotkan sg prosby o kolejne szkolenia, jak
réwniez pisemne podziekowania dla Rzecznika i pracownikéw.

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

- konferencja zorganizowana w Warszawie przez Urzad Regulacji Energetyki dla
sektora energetycznego (kwiecien 2005 r.),

- ogodlnopolskie forum w todzi na temat bezpieczenstwa dziecka jako konsumenta
(11.10.2005 r.), zorganizowane przez Polski Komitet Normalizacyjny pod
patronatem Prezydenta Miasta todzi.

- Dwa spotkania w Warszawie cztonkéw rady ds.. Dobrych Praktyk Gospodarczych
(17.03.2005r.i1 01.12.2005r.),

- spotkanie z przedsiebiorcami lokalnymi pt. ,Rozmowy o dobrym biznesie” pod
patronatem Telekomunikacji Polskiej SA,

- udziat w spotkaniach organizowanych przez TP SA,

- udziat w konferencjach prasowych organizowanych przez UOKiK Warszawa,

- udziat w szkoleniach organizowanych przez Stowarzyszenie Konsumentow
Polskich w Warszawie,

Spotkania i konferencje organizowane z inicjatywy Rzecznika

» Konferencja Prasowa z udziatem Pani Prezydent Anny Nowak z okazji
Swiatowego Dnia Konsumenta, ktéra odbyta sie 11 marca 2005 r. w UM
Szczecin.

e Rzecznik Konsumentéw byt organizatorem X Ogoélnopolskiego Spotkania
Rzecznikéw Konsumentéw oraz Dyrektoréw Delegatur Urzedéw Ochrony
Konkurencji i Konsumentow, ktére odbyto sie w Szczecinie w dniach 19- 20
maja 2005 r. tematem przewodnim spotkania bytg ,Ustawa o sprzedazy
konsumenckiej — problemy 2z praktycznym jej stosowaniem w Zzyciu
codziennym”.

Gosciem specjalnym Spotkania byt Jarostaw Krol — Wiceprezes Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentow w Warszawie.

Ponadto w spotkaniu jako prelegenci uczestniczyli: Pan Jacek Herde, Dyrektor
Departamentu Polityki Konsumenckiej UOKIK w Warszawie, Pani mecenas Sybilla
Graczyk z Stowarzyszenia Konsumentow Polskich Warszawa, przedstawiciele
Inspekcji Handlowej w Szczecinie.

Oficjalne otwarcie spotkania nastapito przez Panig Wiceprezydent Anne Nowak.
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IX. Podsumowanie i wnioski koncowe

Rok 2005 byt kolejnym 6 rokiem pracy Rzecznika, ktory przyniost m.in. :

1. Wozrost ilosci udzielonych porad i informacji prawnych o ok. 4000 spraw, czyli
z pomocy Rzecznika i jego Biura skorzystato ponad 10000 tys. oséb,
stanowi wzrost o ok. 60 %. Udzielenie pomocy prawnej tak duzej liczbie
mieszkancéw mozliwe byto dzieki zrozumieniu wladz miasta Szczecina, co
skutkowato zatrudnieniem odpowiedniej ilosci pracownikébw do Biura
Rzecznika (5 etatow), jak réwniez odpowiedniemu wyposazeniu w sprzet
Biura.

2. w efekcie duzej skutecznosci pracy Rzecznika i jego Biura, konsumenci
wyrazajg swoje zadowolenie poprzez pisemne, telefoniczne podziekowania
a Biuro Rzecznika w Szczecinie jest stawiane jako wzor przez wtadze Urzedu
Ochrony Konkurencji i Konsumentéw w Warszawie. Konsumenci podkreslajg
kompetencje zatrudnionych pracownikow, zajmujacych sie sprawa, zyczliwy
i przyjazny sposéb ich obstugi, co ma istotny wptyw na tworzenie dobrego
wizerunku Urzedu Miasta.

Dziatania podejmowane w roku 2005 miaty na celu zaréwno udzielenie doraznej
pomocy w indywidualnej sprawie jak rowniez eliminowanie niekorzystnych zjawisk,
jakie wystepuja w miescie w relacjach konsument-przedsiebiorca. Zaobserwowano
korzystne zjawisko, polegajgce na zgtaszaniu sie przedsiebiorcow do Rzecznika
Z wnioskiem o pomoc w rozstrzygnieciu sporu.

Nadal jednak w codziennej pracy obserwujemy problemy zwigzane
z praktycznym stosowaniem obowigzujgcych przepiséw konsumenckich, w tym
gtownie ustawy o szczegdlnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz zmianie
Kodeksu cywilnego. Konieczno$¢ wprowadzenia zmian w treéci ustawy dostrzegaja
wszyscy, ktorzy sg zobowigzani do jej stosowania i przestrzegania.
Na konferencji majowej zorganizowanej przez Rzecznika zostat przedstawiony
projekt koniecznych zmian w tresci ustawy, ktory dalej miat byC przekazany za
posrednictwem UOKIiK do odpowiednich komisji sejmowych.

W roku 2006 kontynuowane bedg dotychczas przyjete, stosowane
i sprawdzone formy pomocy konsumentom. Ograniczona zostanie tylko pomoc
Rzecznika konsumentom w kierowaniu w ich imieniu pozwéw do saddéw
powszechnym, co jest spowodowane zmiang przepisbw ustawy o kosztach
sagdowych. Szczegdlng uwage Rzecznik Konsumentow nadal bedzie poswiecat w
zwalczaniu wszelkich przejawow praktyk naruszajacych zbiorowe interesy
konsumentow.

Sporzadzit:

Miejski Rzecznik Konsumentéow
Longina Kaczmarek

Szczecin, luty 2006 r.

Zatgczniki: Tabela nr 1, Tabela nr 2, Tabela nr 3,
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