Zalacznik

do Uchwaly Nr XIX/502/08
Rady Miasta Szczecin

z dnia 26 lutego 2008 r.

SPRAWOZDANIE MIEJSKIEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW
W SZCZECINIE ZA 2007 ROK.

Sprawozdanie stanowi wykonanie art. 43 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007r.
o ochronie konkurencji i konsumentéw (  Dz. U. z 2007r., Nr 50, poz. 331.) na
podstawie ktérego Rzecznik przedktada w terminie do 31 marca Radzie Miasta
Szczecin do zatwierdzenia roczne sprawozdanie ze swojej dziatalnosci w roku

poprzednim.



|. Wstep

Miejski Rzecznik Konsumentow w Szczecinie zostat powotany Uchwat g
Rady Miasta Nr XIIl 445/99 z dnia 27 wrze $nia 1999 r. a dziatalno$¢ rozpoczat dnia
15 pazdziernika 1999 .

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 16 lutego 2007 r. o ochronie konkuren  cji i konsumentéw (Dz. U.
z 2007r., Nr 50, poz. 331.) — zwang dalej ustawg, ktdre m.in. okreslajg role
samorzadu terytorialnego w zakresie ochrony konsumentow, funkcje i zadania
powiatowego (miejskiego) rzecznika konsumentow.

Zgodnie z przepisami ustawy 0 samorzadzie powiatowym ochrona praw
konsumenta nalezy do zadan powiatu. W oparciu o przepisy ustawy o ochronie
konkurenciji i konsumentow podstawowym i nadrzednym celem Miejskiego Rzecznika
Konsumentow jest ochrona praw i interesow konsumentéw

Rzecznik Konsumentow posiada kompetencje doradcze i procesowe , natomiast
nie posiada kompetencji kontrolnych ani wkadczych

Il. Organizacja pracy Rzecznika Konsumentow

Rzecznik Konsumentow w Szczecinie swoje ustawowe zadania wykonuje
kierujgc Biurem Miejskiego Rzecznika Konsumentow
W Biurze zatrudnionych jest (tak samo jak w roku ubiegtym) oprocz Rzecznika 5
pracownikow, w tym trzech pracownikow z wyksztatlceniem prawniczym i dwdch
pracownikow z wyksztatceniem ekonomicznym.

W Biurze prowadzone sg trzy rejestry: jeden rejestr zawiera wykaz porad osobistych
drugi rejestr spraw przysytanych na pismie lub e-mailem i trzeci rejestr porad
telefonicznych oraz dodatkowo urzedowy rejestr BOI w formie elektroniczne;j .
Konsument zgtaszajacy sie osobiscie do Biura, przedstawia swojg sprawe w formie
pisemnego wniosku o0 udzielenie pomocy prawnej , zalaczajgc stosowne
kserokopie dokumentow. Nastepnie sprawa jest przydzielana do rozpatrzenia
pracownikowi Biura, ktory odpowiada za calo$ciowe jej zalatwienie — zostalo to
szczego6towo uregulowane w Procedurze ISO obowigzujgcej w UM w Szczecinie.
Wz6r wniosku Konsument moze pobra¢ ze strony internetowej Urzedu Miasta
Szczecin. Coraz czescie] zdarza sie, ze konsumenci przesytajg wypetnione wnioski
wraz z zalgcznikami poprzez poczte elektroniczna.

Na potrzeby Biura statg pomoc prawng od samego poczatku istnienia Biura
zapewnia radca prawny Pani mecenas Mirostawa Torz, ktéra wydaje opinie prawne



w sprawach, w ktérych zwraca sie Rzecznik. Pomoc ta polega na wydawaniu
pisemnych opinii prawnych w sprawach zawitych i sprawach w ktérych konieczne jest
wystgpienie na droge postepowania sgdowego w kazdej instancji.

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

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

[ll. Zadania Rzecznika Konsumentow

Miejski Rzecznik Konsumentéw wykonuje ustawowe zadania Miasta w zakresie
ochrony konsumentéw. Do zadan tych nalezy miedzy innymi prowadzenie edukacji
konsumenckiej, w szczegolnosci przez wprowadzenie elementow wiedzy
konsumenckiej do programéw nauczania w szkotach publicznych (art. 38 ustawy).

Rzecznik podlega Radzie Miasta i przed nig ponosi odpowiedzialnosc.
Wykonujgc swoje ustawowe zadania, rzecznik kreuje i realizuje polityke
konsumenckg miasta.

Konsumentem _ w rozumieniu art. 22* kodeksu cywilnego ,,  jest osoba fizyczna
dokonuj gca czynno $ci prawnej niezwi gzanej bezpo srednio z jej dziatalno $cia
gospodarcz g lub zawodow g”.

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

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

Przedsi ebiorc 3 w_rozumieniu _kodeksu cywilnego jest osoba fizyczna ,_0soba
prawna i jednostka organizacyjna, o ktérejf mowa w a rt. 33 par. 1 prowadz aca
dziatalno $¢ gospodarcz g lub zawodow a.

Szczegotowe zadania Rzecznika Konsumentow okreslone sg w art. 42 ustawy
o ochronie konkurencji i konsumentow (Dz. U. z 2007r., Nr 50, poz. 331)

Do ustawowych zada i i uprawnie A rzecznika konsumentow w szczegélno $ci
nalezy:

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



2. skladanie wnioskOw w sprawie stanowienia | zmiany przepisow prawa
miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentéw,

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

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

5. wykonywanie innych zadan okreslonych w ustawie lub w przepisach odrebnych.

Rzecznik konsumentow moze w szczegolnosci wytacza¢ powoddztwa na rzecz
konsumentow oraz wstepowaé (na kazdym etapie sprawy)), za ich zgodg do
toczacego sie postepowania w sprawach o ochrone interesow konsumentéw.
Rzecznik konsumentoéw moze takze przedstawi¢ sgdowi istotny poglad w sprawie.

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

Rzecznik Konsumentéw realizujgc swoje ustawowe uprawnienia ma mozliwos$é
skierowania wniosku do sadu o ukaranie karg grzywny przedsiebiorcy, ktory narusza
obowigzek udzielenia rzecznikowi wyjasnien i informacji bedacych przedmiotem
wystgpienia — art. 42 ust. 4 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow.

Rzecznik pragnie wskazad, iz przedsiebiorca uchylajgcy sie od obowigzku udzielenia
wyjasnien i informacji bedacych przedmiotem wystgpienia rzecznika podlega karze
grzywny, nie mniejszej ni  z 2000 ztotych .

Oprocz wiw zada i i kompetencji rzecznik konsumentow mo  ze rownie z:

 wystepowa¢ do Prezesa UOKIK 2z zawiadomieniem o praktykach
naruszajgcych zbiorowe interesy konsumentéw, wytacza¢ powddztwa w
sprawach o uznanie postanowien wzorca umowy za niedozwolone przed
Sadem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw (SOKIK).

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



V. Realizacja zada n wynikaj acych z ustawy z dnia 16 luteqo 2007r.
0 ochronie konkurencji i konsumentéw — ogoélna chara kterystyka.

1. zapewnienie bezptatneqo poradnictwa konsumenckie go i informacji
prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentow - 0Qgo6lna
charakterystyka spraw

Sprawozdanie dotyczy okresu od 1 stycznia 2007 r. do 31 grudnia 2007 r.
W tym okresie odnotowano znaczny wzrost (ponad 20 % w stosunku do roku
ubiegtego) ilosci spraw, ktére wptynely do rozstrzygniecia przez Miejskiego
Rzecznika Konsumentow.

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

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

» ustugi finansowe, w tym po  srednictwo finansowe

W 2007r. najwiecej skarg dotyczyto Firmy Okienko Kasowe sp. z 0. 0 Rzecznik
odnotowat ok. 1800 skarg os6b poszkodowanych dziatalnoscig ww. firmy

Okienka Kasowe, ktérych bylo 8 na terenie Szczecina nalezaly do firmy
,Okienko Kasowe” S.A z siedzibg w todzi przy ul. Lagiewnickiej 54/56 lokal 510.
Przedmiotem dziatalnosci firmy bylo przyjmowanie optat za rachunki. Siedziba i
zarzad spoétki miescita sie w Lodzi przy ul. Lagiewnickiej 54/56B lokal 510.

Do Biura Miejskiego Rzecznika Konsumentow zaczeli zgtaszaé sie piersi
poszkodowani od dnia 30 pazdziernika 2007 r. Kazdego dnia zgtaszato sie od
kilkunastu do kilkudziesieciu 0os6b poszkodowanych przez Firme Okienko Kasowe
SP. z 0.0. i ilos¢ ta systematycznie wzrasta. Poszkodowani poinformowali, ze majg
nieoptacone rachunki za okres wrzesien — pazdziernik 2007 r., ktore wczes$niej uiscili
w w/w Okienkach Kasowych. Wielu z nich otrzymuje obecnie wezwania do zaptaty
od wierzycieli (m.in. ENEA, TV Kablowa, Gazownia, raty bankowe, czynsze, TP S.A,,
ubezpieczenia, alimenty itp.). Firma Okienko Kasowe nie uregulowata na dzien
dzisiejszy wielu rachunkéw na bardzo duzag kwote. Do Biura Rzecznika zgtosito sie
osobiscie i telefonicznie juz okoto 1800 osdb poszkodowanych na tgczng kwote ok.
800 tys. zt.

Rzecznik pragnie wskazag, iz firma Okienko Kasowe sp. z 0. 0. zajmowala sie
Swiadczeniem ustug posrednictwa finansowego polegajgcych na przyjmowaniu wptat
i dokonywaniu w imieniu i na rzecz klienta optat np. za swiadczenia biezace (czynsz,
raty kredytéw, energia, gaz, ubezpieczenia, telefon, TV...). Za zlecenie wykonania
kazdej optaty firma pobierata od klienta optate w wysokosci od 0,99 zt wzwyz - w
zaleznosci od wysokosci dokonywanej wptaty Niskie kwoty optat za dokonane
przelewy oraz brak kolejek, stad ustugi firmy cieszyly sie duzym, a nawet ogromnym
zainteresowaniem.



Rzecznik podkresla, iz klient korzystajacy z ustug ww. firmy nie otrzymywat
zadnej pisemnej gwarancji, ze jego pienigdze zostang przekazane na wiasciwy
rachunek i we wiasciwym terminie! Firma obiecywata klientom, iz dokona optat za
rachunki w terminie 3-4 dni roboczych.

Na terenie miasta Szczecina dziatalo osiem punktow przyjmujacych opfaty,
funkcjonujacych pod ogoélng nazwg Okienko- Kasowe. Byly to punkty:

* Nr 0144, przy al. Wyzwolenia 105a,

e Nr 0145, przy ul. E. Plater 82,

* Nr 0146 przy ul. Powstancow Wielkopolskich 63,

* Nr 0147, przy ul. Komuny Paryskiej 40,

* Nr 0148, przy ul. Chopina 22,

e Nr 0149, przy ul. Mickiewicza 120,

e Nr 0151, przy ul. Zawadzkiego 73,

* Nr 0173, przy pl. Kilinskiego 1.

Woczesniej do Biura Rzecznika wplywaly pojedyncze skargi na dziatalnosc
punktow Okienko Kasowe, ktore to zgtoszenia udawalo sie zatatwic w drodze
interwencji telefonicznej; dotyczyty one nieterminowego przekazywania pieniedzy na
rachunki wierzycieli.

Pod koniec pazdziernika 2007 r. okazato sie, iz wptaty dokonywane przez
klientow w poszczegllnych okienkach w ogole nie dotarty na konta wierzycieli.
Szczegbtowa analiza wnioskow klientéw prowadzi do wniosku, iz firma miata juz
problemy z terminowymi ptatnosciami juz we wrzes$niu 2007 r. Optaty dokonane
przez klientow po dacie 25.09.2007r. w wiekszosci przestaty dociera¢ do adresata.
Mimo tego spoétka nadal przyjmowata ptatnosci od swoich klientéw. W ten sposéb
optaty w okienkach zlokalizowanych na terenie miasta Szczecin byly pobierane do
dnia 26.10.2007r. W dniu 02.11.2007r. punkty pobierania optat ZOSTALY
ZAMKNIETE. Na okienkach zostaly wywieszone nastepujgce informacje: ,, agenci
I kasjerzy punktéw kasowych nie ponoszg zadnej odpowiedzialnosci za pfatnosci,
ktore nie dotrg do wystawcow faktur. Z kolei na stronie internetowej zarzad spoéiki
poinformowat, cyt ,Spoétka Okienko Kasowe. informuje, ze z dniem 30 pazdziernika
2007 roku jej zarzgad podjgt dziatania upadtosciowe. Diugie starania firmy o poprawe
stanu finansowego, duze inwestycje w systemy informatyczne, dodatkowe
ubezpieczenia i poszukiwania inwestora strategicznego nie  przyniosty
spodziewanychrezultatéw.

Wszyscy zainteresowani proszeni sg o przesytanie swoich roszczen na zatgczonych
formularzach zgloszenia szkody oraz drukach reklamacyjnych w ramach
uruchomionej przez spotke polisy ubezpieczeniowe.

Zaistniata sytuacja powoduje, ze poszkodowani konsumenci zmuszeni byli do
ponownego ptacenia rachunkdéw — otrzymujg wezwania do zaptaty od wierzycieli i
dziatajgcych w ich imieninach firm windykacyjnych, majg wytaczane media, telefony,
narazeni sg na pfacenie odsetek, kar, optat za ponowne podigczenia mediow.
Poszkodowani to gtéwnie osoby starsze, emeryci, rencisci, ktorzy chcieli
zaoszczedzi¢ kilka ztotych na optatach pocztowych i bankowych, a ich straty obecnie
szacuje sie na kwote od kilkudziesieciu ztotych do kilku tysiecy ztotych na osobe.



W punktach przyjmujgcych optaty wywieszony byt Certyfikat Nr 0004/06 wystawiony
w dniu 2 czerwca 2006r dla Agencji Finansowej nr.... Certyfikat ten informowat,, iz
cyt. , ustugi w zakresie ptatnosci dokonywanych w tej agencji sg objete
ubezpieczeniem odpowiedzialnosci zawodowej do wartosci 800 000 PLN tgcznie dla
punktow nalezgcych do sieci , Okienek kasowych” na podstawie polisy nr
2362000076 oraz ogoélnych warunkow ubezpieczenia z dnia 29 sierpnia 2005r.”
Dodatkowo certyfikat informowat potencjalnych klientéw okienka kasowego, ze
agencja nalezy do sieci ,, Okienek Kasowych” pod nadzorem Przedsiebiorstw
Prosspol sp. z 0.0. zabezpieczajgcej dodatkowo ptatnosci klientébw wewnetrznym
Funduszem Gwarancyjnym. Powyzsze oswiadczenia w ocenie Rzecznika mialy
stuzy¢ wzbudzeniu spotecznego zaufania dla tej instytucji i potwierdzenia jej
rzekomej wiarygodnosci. Na dzieh dzisiejszy Rzecznik nie jest w stanie ocenic, czy
firma, w ktorej ubezpieczone bylo Okienko Kasowe S.A podejmie sie uregulowania
powstatego zadtuzenia.

Konsumenci czujg sie rozgoryczone zaistnialg sytuacjg. Wiekszos¢ z nich wing za
utrate pieniedzy obarcza rzad, ktory ich zdaniem powinien wprowadzi¢ nadzor rynku
posrednictwa finansowego. Osoby poszkodowane podnoszg rowniez, iz brak
odpowiednich regulacji prawnych dale mozliwosci do dziatania nieuczciwych
przedsiebiorcéw, stad naruszony zostaje interes ekonomiczny gtownie 0sO6b
najubozszych.

Opisana sytuacja spowodowata, iz w dniu 16 listopada 2007r. Rzecznik ztozyt do
Prokuratury Rejonowej w Szczecinie zawiadomienie o podejrzeniu popetnieniu
przestepstwa polegajacego na wyludzeniu pieniedzy. Prokuratura Rejonowa
Szczecin przekazata sprawe do Prokuratury Rejonowej w Poznaniu Nowe Miasto.
Z informaciji, jakie posiada Rzecznik wynika, iz Sgd Rejonowy w Poznaniu odrzucit
wniosek spotki Okienko- Kasowe sp. z 0. 0 0 ogtoszenie upadtosci.

* Instytucje finansowe

Powaznym zagrozeniem dla bezpieczenstwa finansowego Konsumentow sg
nieuczciwe firmy proponujgce szybka, ftatwg, na dogodnych warunkach pozyczke
gotowkowa lub kredyt gotokowy.

Chodzi gtéwnie tu o firmy, ktérych wtasciciele wczeéniej prowadzili firmy dziatajgce w
tzw. systemie argentynskim. Tego typu firmy nadal sie ogtaszajg w prasie i nie
brakuje chetnych na skorzystanie z ich oferty. Obecnie na rynku szczecinskim
funkcjonujg dwie firmy dziatajgce w tzw. ,nowym systemie argentynskim”. Sg to
Forminx Finance sp z 0.0. m.in. prowadzaca dziatalnos¢ w Szczecinie przy
al. Wojska Polskiego 29/17, oraz PKF Skarbiec Sp z 0.0. prowadzgca dziatalno$¢ w
Szczecinie przy pl. Rodta 9.

Zrodiem powodzenia tych firmy, jest fakt, iz konsumenci nadal nie czytajg umoéw
ktore sg im podawane do podpisania, poniewaz wierzg w ustne zapewnienia
pracownikow tych firm i naiwnie wplacajg wysokie optaty wstepne, ktore nie
podlegajg zwrotowi. Po zorientowaniu sie, ze nie sg w stanie wywigzaé¢ sie z
niekorzystnej umowy, ktérg podpisali skladajg zawiadomienia do prokuratury i na
policje, jednak wszystkie sprawy sg umarzane.

Jedyng obrong przed oszukanczymi praktykami tego typu firm jest rozsgadek
przy wyborze firmy kredytowej. Rzecznik Konsumentow na biezaco apeluje poprzez



media do Konsumentow o czytanie umow przed podpisaniem i ostrzega przed
wptaceniem jakichkolwiek pieniedzy.

e Uslugi bankowe

Rzecznik w 2007r. odnotowat tez znaczny wzrost skarg konsumentéw na
ustugi bankowe dotyczace kredytow hipotecznych. Ten wzrost uzasadniony jest
wiekszym zapotrzebowaniem konsumentoéw na zakup upragnionego mieszkania,
nieruchomosci, czy tez budowe domu. W tym zakresie najwiecej skarg dotyczyto
niejasnych i niezrozumiatych zapisow uméw, niekorzystnego przewalutowania, optat
za wczesniejszg splate rat, niejasnych procedur udzielania kredytoéw, zabezpieczen
kredytu hipotecznego a takze zgdania dodatkowych optat czesto nieuzasadnionych.
Sporo skarg dotyczyto naktadania na konsumenta obowigzku posiadania rachunku w
banku udzielajacym kredytu.

Postepujace zubozenie spoteczenstwa, powoduje wzrost zadtuzenia
konsumentow w bankach. To natomiast skutkuje u czesci konsumentéw problemami
w terminowym sptacaniu zacigganych kredytow i pozyczek.

Pozycja konsumentow w trakcie zawierania uméw z bankami nadal jest
stabsza. Banki rzadko godzg 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 mozliwosci odstgpienia od takiego ubezpieczenia.

Banki nagminnie stosujg ucigzliwe dla konsumentow postanowienia umowne, takie
jak: wysokie karne oprocentowanie, optaty za wysylanie wezwania do zaptaty,
wysokie prowizje, konieczno$¢ zatozenia rachunku w banku ktéry udziela kredytu
konsumentowi. Kolejnym problemem, ktory sygnalizujg Rzecznikowi konsumenci jest
brak biezacej informacji od banku dotyczacej terminowosci spiaty rat kredytu.
Bardzo czesto, konsument, ktéry sptacit kredyt kilka lat temu, dowiaduje sie ( czesto
juz od firmy windykacyjnej), iz winny jest bankowi okreslong kwote, wynikajgcg z
zawarte] umowy kredytowe). Najczesciej dzieje sie to po kilku latach od spfaty.
Istotne jest zatem, aby kazdy konsument po sptacie kredytu wystgpit do banku z
zgdaniem potwierdzenia catkowitej sptaty, o tym informowani sg na biezaco
konsumenci, ktérzy zgtaszajq sie do Biura.

Coraz czesciej do Rzecznika trafiajg konsumenci, ktérych dane bank umiescit w
BIKU- u., tj. w Biurze Informacji Kredytowej. Negatywne informacje o konsumencie
np. dotyczace nie terminowych sptat rat kredytu, itd. powodujg, ze nie moze on
otrzyma¢ nowego kredytu. Dzieje sie réwniez, i tak, ze w BIK zawarte sg
nieprawdziwe informacje, stad zainteresowany konsument powinien zwréci¢ sie do
BIK o udzielenie informaciji, kto ich udzielit.

Najcz esciej skargi konsumentdéw dotyczyly

- Problemoéw z kredytami 0%, udzielanych na dowdd, bez badania
zdolnosci kredytowej wnioskodawcy,
- Problemami z wyptatami pieniedzy z bankomatu,



Pobierania wczes$niej nie uzgodnionych optat za korzystanie z karty
kredytowej (wydawanych czesto mimo woli),

problemow 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 wczesniejszej sptaty kredytu,

pobierania z goéry catej kwoty z tytutu ubezpieczenia kredytu i
probleméw z jej odzyskaniem w przypadku wczesniejszej sptaty,
uzalezniania udzielenia kredytu bankowego od obowigzkowego,
zazwyczaj bardzo wysokiego ubezpieczenia,

nie wydawania warunkéw ubezpieczenia,

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

pobierania przez bank zardwno 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 dokumentédw bankowych (regulaminy, wyciagi
z kont) zwyktym listem.

Konsumenci przy zawieraniu umow kredytowych i po zyczek nadal popetniaj g
btedy, polegaj ace na:

nie sprawdzaniu rzetelnosci firm oferujgcych kredyty i pozyczki,
akceptowaniu (podpisywaniu) warunkéw umow kredytu bez
czytania, w szczegoélnosci w czesci dotyczacej catkowitych kosztow
kredytu, odstgpienia od kredytu, warunkéw sptaty rat,
ubezpieczenia kredytu, itp.

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

nieterminowym sptacaniu rat kredytéw, pozyczek,

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

wczesniejsza sptata zadluzenia bez uzgodnienia (przekazania
informacji o tym do banku).

Rzecznik Konsumentow udzielajgc pomocy prawnej konsumentom (podobnie
jak w latach poprzednich) spotyka sie z odmowe udzielenia przez Banki odpowiedzi
na wystgpienie Rzecznika. Bardzo czesto banki domagajg sie od rzecznika
przedstawienia pisemnego upowaznienia podpisanego przez konsumenta o
udostepnieniu informacji zwigzanych z jego sprawa, powotujgc sie na art. 105 prawa



bankowego. Taka procedura zazwyczaj znacznie wydtuza i komplikuje sprawe
konsumenta.

W sprawach skomplikowanych, wymagajgcych opinii eksperta Rzecznik
Konsumentow Rzecznik zwraca sie do Arbitra Bankowego Pani Katarzyny
Marczynhskiej. Arbiter rozstrzyga spory miedzy konsumentami a bankami, jesli
przedmiot sporu nie przekracza kwoty 8000 tysiecy ziotych. Postepowanie przed
arbitrem wymaga spetnienia kilku warunkow. Po pierwsze wymagane jest
zakonczenie procedury reklamacyjnej z bankiem, po drugie konieczne jest ztozenie
wniosku a po trzecie optacenie wniosku.

e ustugi telekomunikacyjne (operatorzy  telefonii stac jonarnej,
komorkowej, TV kablowej ), internet

Liczba skarg wptywajacych do Biura Rzecznika Konsumentéw na ustugi $wiadczone
przez firmy telekomunikacyjne, tj. operatorow telefonii stacjonarnej (TP SA, TELE 2) i
telefonii komorkowej oraz telewizje kablowe w poréwnaniu do roku ubiegtego wzrosta
0 ok. 18 %. Przyrost zwigzany jest przede wszystkim z pojawieniem sie na rynku
ustug telekomunikacyjnych nowych firm.

Wsréd tych skarg najwiecej probleméw Rzecznikowi sprawialy firmy
konkurencyjne dla TPS.A tj. Tele2, Dialog, Exatel $wiadczace swoje ustugi poprzez
akwizytoréw bezposrednich i telefonicznych na terenie catego kraju. Akwizytorzy
bardzo czesto w sposob podstepny pozyskujg nowych abonentéw, wprowadzajgc ich
w btad, udzielajgc nieprawdziwych informacji o ofercie firmy.

Najczestsze skargi konsumentdw na operatoréw telekomunikacyjnych dotyczyty:

» kilopotéw z odstgpieniem w ciggu 10 dni od umowy zawartej poza lokalem
przedsiebiorstwa, badz zawartej na odlegtosc,

* nie respektowania przepisu art. 59 ust. 2 ustawy z Prawo
telekomunikacyjnego, mowigcego o tym, ze w przypadku zmiany regulaminu
Swiadczenia ustug telekomunikacyjnych abonent moze wypowiedzie¢ umowe,
a operatorowi w takim przypadku nie przystuguje roszczenie odszkodowawcze
( kara umowna). Niektorzy operatorzy nadinterpretujg ten zapis i twierdzg, ze
w/w przepis dotyczy tylko zmian regulaminu, ktére zwiekszajg obowigzki albo
umniejszajg uprawnienia abonentow.

» Udzielania odpowiedzi na reklamacje przez operatoréow ze znacznymi
opoOznieniem, badz wysytanie tych odpowiedzi listami zwyktymi,

* Przekazywania do firm windykacyjnych ( czesto w drodze cesji) wierzytelnosci,
ktdre uprzednio zostaly anulowane przez samego operatora. Zjawisko to
wystepuje zwilaszcza w przypadku Tele2 Polska Sp. z 0. o

» Oferowanie ustug telekomunikacyjnych, gtéwnie__szybkiego dostepu do
Internetu, bez zapewnienia przez operatora warunkéw technicznych do
realizacji ustugi.

¢ Odmowa przyjmowania reklamacji telefonu przez sprzedawcow z tytutu
niezgodnosci towaru z umowa,
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« Swiadczenie ustug i naliczanie rachunkéw przez operatoréw, pomimo
rozwigzania umowy przez abonenta. Tutaj operatorzy powotujg sie na fakt, iz
korespondencja dot. wypowiedzenia umowy od konsumenta, nie wptyneta.

* Nieaktywowania wszystkich ustug telekomunikacyjnych objetych umowsg ( np.
darmowych potgczen pod wybrany numer telefoniczny),

* Dokonywania zmiany istotnych postanowien umowy w trakcie rozmowy
telefonicznej, bez podania szczegotow dotyczacych nowej taryfy,
konsekwencji pézniejszej rezygnacji z oferowanej taryfy, itd.

* Przerzucania kosztéw wtasnej dziatalnosci operatora telekomunikacyjnego, tj.
pobieranie optat za wystosowane wezwania do zaptaty, kierowanie zadtuzenia
do firmy windykacyjnej, itd. Problem dotyczy w szczegdélnosci Tele2, ktorej
zdarza sie nalicza¢ opfaty za wysylanie tzw. informacji o zalegtych
ptatnosciach, wyniklych z poprzedniego wysytania informacji o zalegtych
ptatnosciach,. Innymi stowy: wezwanie do zaptaty za wystanie poprzedniego
wezwania do zaptaty. Prowadzi to do sytuacji, w ktérej naleznosé¢ gtéwna staje
sie mniejsza od naleznosci ubocznych, no. Nalezno$¢ gtéwna 50 zt, nalezno$é
z tytutu wezwan do zaptaty badz skierowania do windykaciji 70 zt.

Skargi na TP SA dotyczyty gtownie:

- Udzielania niedoktadnej informacji handlowej, zaréwno podczas
informowania o ofercie wtasnej, jak rowniez przy zawieraniu umow
oraz przy ich wypowiadaniu, w tym brak wskazania koniecznosci
pisemnego sktadania rezygnaciji z ustug,

- Odmowa wykonania przytaczenia i zawarcia umowy z przyczyny
rzekomych brakéw technicznych,

- umieszczania numeru abonenta w ksigzce telefonicznej, mimo
zastrzezenia numeru telefonu,

- opdznienia w rozpoczeciu Swiadczenia ustug telekomunikacyjnych.

e ustugi remontowo-budowlane

Problemy konsumentow dotyczyly przede wszystkim reklamacji ustug dotyczacych
remontow mieszkan, w tym kuchni, malowania, kafelkowania fazienek; montazu
paneli podiogowych, cyklinowania parkietu, instalacji urzadzan grzewczych,
uktadania dachu, ocieplania domu, a nawet reklamacje ustugi budowy domu.

Sporo probleméw mieli konsumenci z istnieniem réznic miedzy zaliczkg a
zadatkiem wptaconym na poczet umowy. Zaliczka wptacona do umowy, zaliczana
jest zawsze na poczet ceny i w przypadku niewykonania umowy podlega zwrotowi.
Natomiast zadatek rowniez podlega zaliczeniu na poczet swiadczenia, jednakze w
przypadku niewykonania umowy przez jedng ze stron, druga strona moze bez
wyznaczania dodatkowego terminu, od umowy odstgpi¢ i otrzymany zadatek
zatrzymaé. Jezeli umowa nie zostata wykonana przez przedsiebiorce (np.
przekroczony termin wykonania ustugi) konsument moze od umowy odstgpic i zgdaé
zaptaty podwojnej wartosci zadatku - art. 394 KC.
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Nie ulega watpliwos$ci, ze przy zawieraniu umow przedsiebiorca, chcac zabezpieczyc
swoj interes, zgda od konsumenta zaptaty zaliczki, bgdz zadatku. Jest to dziatanie
catkiem zrozumiate bowiem przedsiebiorca, aby zrealizowa¢ umowe, musi wykonaé¢
rézne czynnosci w tym m.in. sprowadzenie towaru od jego producenta, sporzadzenie
wymiarow, itp.

Problemy konsumentow w dalszym ci  qgu polegaj g na:

- nie zawieraniu umoéw na pismie,

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

- zadania zaptaty przez konsumenta zbyt wygorowanej zaliczki na poczet

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

- braku reakcji firm na reklamacje konsumentow,

- uchylania sie przedsiebiorcéw od zwrotu pobranych zaliczek na poczet
umowy, w razie nie wywigzania sie z umowy przez przedsiebiorce,

- nie respektowania praw konsumentéw wynikajacych z przepiséw
ustawy z dnia 27 lipca 2002r. o szczegollnych warunkach sprzedazy
konsumenckiej,

- poleganiu na ustnych zapewnieniach przedsiebiorcy co do jakosci
Swiadczonych przez niego ustug,

- braku znajomoséci danych firmy i wtasciciela, z ktorg to zawarli umowe
(dysponujg tylko numerem telefonu komérkowego)

- ztej jakosci swiadczonych ustug ( jest to rowniez spowodowane tym, ze
duza czes¢ osbb posiadajgcych odpowiednie kwalifikacje wyjechata do
pracy za granica)

- zawiadamianiu ustnym (najczesciej telefonicznym) wykonawcéw o
wystepujgcych wadach

Rzecznik pragnie wskazaé, iz w umowach o swiadczenie ustug istotne jest okreslenie
skutkdw prawnych niewykonania lub nienalezytego wykonania zobowigzania przez
przyjmujgcego zlecenie (przedsiebiorce) Konsumenci nie orientujg sie, ze
nieterminowe wykonanie lub niewykonanie ustugi rodzi odpowiedzialno$¢ tylko
wtedy, jesli poniesli oni wymierng szkode. Zatem, aby wykonawca przyjmujacy
Zlecenie ponidst kare finansowg za niewykonanie ustugi w terminie badz w
niewykonanie jej w ogole, nalezy jg przewidzie¢ w umowie.

» ustugi edukacyjne (kursy j ezykowe, szkolenia, szkoty niepubliczne),

W 2007 r. Rzecznik zaobserwowat zwiekszenie ilosci skarg od konsumentow na
szkoly jezykowe, oraz na niepubliczne szkoty wyzsze.

Rzecznik Konsumentow analizujgc umowy przedkladane przez Konsumentow
stwierdzit, iz szkoty nadal stosujg niedozwolone klauzule umowne, ktére juz sg
wpisane do Rejestru klauzul niedozwolonych. Szczegdlny przypadek dotyczyt szkoty
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niepublicznej, ktéra zazagdata od konsumenta spdzniajgcego sie z zaptatg czesnego
kary w wysokosci 3,5 ztotego za kazdy dzien zwioki. Rzecznik analizujgc zapisy
umowy opisanej szkoty uznalt, iz ten dotyczacy tak wygoérowanej optaty za zwiloke w
ptatnosciach stanowi klauzule abuzywna. W_my$l art. 385* kodeksu cywilnego
postanowienia umowy _ zawieranej z konsumentem, nie uzgodnione indywidualnie
nie wigza go, jezeli ksztattujg jego prawa i obowigzki w sposob sprzeczny z dobrymi
obyczajami, razgco naruszajac jego interesy (niedozwolone postanowienia umowne)
— klauzula generalna . Ustawodawca dopetniajgc klauzule generalng zawartg w
przywotanym przepisie, zawart w art. 385° kodeksu cywilnego przyktadowy katalog
niedozwolonych postanowien umownych, wsrdod ktorych w pkt. 17 wskazat takie
klauzule, za ktorg nalezy uznac te, ktére naktadajg na konsumenta, ktéry nie wykonat
zobowigzania lub odstapit od umowy, obowigzek zaptaty razaco wygérowanej kary
umownej lub odstepnego. W opisanej sprawie Rzecznik wytkngt szkole, iz
postanowienie umowne dot. zaptaty dodatkowej kary za nieterminowos¢ optat
czesnego nie zostato indywidualnie uzgodnione z konsumentkg a do tego narusza
istote umowy wzajemnej, zastrzegajgc znaczne korzysci jednej strony kosztem
drugiej. Interwencja Rzecznika okazata sie skuteczna i szkotg odstgpita od Zzgdan
kierowanych pod adresem konsumenta.

Skargi konsumentéw na ustugi edukacyjne dotyczvly p onadto:

- kierowania spraw zwigzanych z watpliwym zadluzeniem
konsumenta z tytutu czesnego do firm windykacyjnych,

- nie informowania konsumentow o powstatych zalegtosciach w
optatach,

- braku mozliwosci wczesniejszego rozwigzania umowy, bez
ponoszenia kar umownych,

- zadaniu zapfaty z gory za caly semestr, nawet wowczas gdy
konsument nie podjgt nauki, gdyz wybrat inng uczelnie, nie
powiadomit jednak szkoty pisemnie o rezygnaciji z jej ustug,

- zadaniu wysokich odsetek karnych za nieterminowe ptacenie
czesnego,

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

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

- odmowa wydania $wiadectwa ukonczenia szkoly z powodu
nieuregulowania wszystkich optat za szkote.

e Ustugi turystyczno-hotelarskie

Problemy konsumentéw zwi azane gtownie byty z:

- Uszkodzeniem badz utratg bagazu na lotnisku,
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- nienalezytym $wiadczeniem ustug turystycznych (zmiana terminow
rozpoczecia lub zakonczenia imprezy, podwyzszanie optat, zmiana
warunkéw zakwaterowania, najczesciej na gorsze i tansze warunki,
brak klimatyzacji, monotonne wyzywienie przez caty okres pobytu,
zmiana istotnych postanowien umowy, istotne réznice 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 oczekujacym po
kilka - kilkanascie godzin na lotniskach na samolot,

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

- ponoszeniem bardzo wysokich kosztow zwigzanych z odstgpieniem
od umowy ustugi turystycznej, w tym kary za odstepne w wysokosci
20-50 % ceny imprezy,

- nie terminowym rozpatrywaniem reklamacji, zakre$lanie w
umowach krétkiego terminu na ztozenie reklamaciji.

B. Firmy prowadz ace dzialalno §¢ handlow a ( zawierajace z konsumentami

UMOWY SPRZEDAZY r6znorodnych towaréw),

W 2007 r. do Biura Rzecznika Konsumentow zgtosito sie ponad 5 tys. konsumentdw,
ktorzy mieli réznego typu kilopoty zwigzane z zawartymi umowami sprzedazy
towaréw konsumpcyjnych. Jest to o ok. 1 tys. oséb wiecej w stosunku do roku
ubiegtego.

Konsumenci mieli problemy z:

1.

2.

nie uwzglednianie zgdan konsumentéw, co do sposobu zatatwienia

reklamacji — najczesciej jest to naprawa a nie wymiana na nowy produkt
odmowie przyjmowania od konsumentow reklamacji po uptywie
6 miesiecy uzytkowania towaru ( dot. to gtdwnie Media Markt, operatoréw sieci
komorkowych)

odmowa przyjecia reklamacji z tytulu niezgodnosci towaru z umowg
[ kierowanie konsumentéw do serwisow gwarancyjnych
(w przypadku posiadania karty gwarancyjnej),

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

nie przestrzeganie 14-dniowego terminu ustosunkowania sie do zadan
reklamacyjnych konsumenta, lub ttumaczenie, Ze jest to 14 dni roboczych , a
nie kalendarzowych

zbyt diugi czas zatatwiania reklamacji, ttumaczenie tego brakiem regulacji
ustawowych — ,czas odpowiedni”

odmowa przyjecia reklamacji od konsumenta na podstawie dowodu zakupu,
jakim jest wydruk z terminala kart ptatniczych, lub potwierdzenia transakcji
wystawionego przez bank.
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Poza tym skargi konsumentéw zwi azane byly réwnie z z:

- brakiem lub nieterminowym udzieleniem odpowiedzi na ztozong reklamacije,

- nie okreslaniem terminow zatatwienia reklamaciji (haprawy 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
konsumentow o wymiane lub zwrot towaru,

Konsumenci nadal nie majg swiadomosci, iz przystuguje im prawo wyboru miedzy
ochrong wynikajgcg z gwarancji a ustawowg odpowiedzialnoscig sprzedawcy za
jakos¢ sprzedanego towaru, wynikajacg z ustawy o sprzedazy konsumenckiej, co
sprzedawcy nagminnie wykorzystujg, uchylajgc sie w ten sposéb od
odpowiedzialnosci. Praktyka Rzecznika wykazuje, iz wybd6r uprawnienia
wynikajgcego z gwarancji przy sktadaniu reklamacji, nie jest zawsze wyborem
trafionym. Konsumenci skarzg sie na sposob zalatwienia reklamacji sktadanej z
tytutu gwarancji, podnoszac najczesciej:

¢ nieterminowo$¢ napraw gwarancyjnych,

» koniecznosci pokrycia kosztow transportu, w razie nie uznania reklamaciji,

» zgdania pokrycia kosztow reklamacji w razie uznania jej za nieuzasadniona,
np. kosztéw ekspertyzy,

* braku regulacji dot. nie przediuzenia terminu ochrony gwarancyjnej w razie
wymiany towaru na nowy bgdz naprawy istotnego podzespotu towaru,

* uzaleznienia przyjecia i rozpatrzenia reklamacji od wykonania ptatnego
( czesto w nie maitej kwocie) przegladu towaru ( np.. przeglady rowerow,
piecoéw gazowych) ;

Gwarancja, jako dobrowolne oswiadczenie sprzedawcy nie stanowi petnej ochrony
praw konsumenta. Wynika to z faktu, iz gwarant we wlasnym zakresie okresla prawa
I obowigzki stron, opisujac je w karcie gwarancyjnej. Opisana sytuacja prowadzi do
wniosku, iz brak unormowania gwarancji w kodeksie cywilnym, powoduje, iz
konsument nie jest wtasciwie chroniony, gdy korzysta z uprawnien gwarancyjnych.

C. Firmy 'gawierai ace z konsumentami UMOWY POZA LOKALEM | NA
ODLEGLOSC

Rzecznik Konsumentéw w 2007 r. podejmowat bardzo czesto interwencje zarowno
telefoniczne, jak i osobiste w sprawach skarg konsumentéw na przedsiebiorcow
prowadzacych sprzedaz poza lokalem firmy (gtownie na pokazach i w mieszkaniu
konsumentow ) i na odlegtos¢ ( za posrednictwem telefonu, faxu, internetu, sprzedaz
wysytkowa).
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* umowy zawierane poza lokalem przedsi ebiorstwa

Interwencje Rzecznika dotyczyly zarbwno uméw sprzedazy towaréw (drzwi,
okien, filtrw wodnych, kuchenek i piecykdbw gazowych, poscieli, detektoréow
gazowych, naczyn kuchennych, urzadzen rehabilitacyjnych, itp.) jak i ich montazu.
Nalezy zauwazy¢ , iz proponowany do sprzedazy akwizycyjnej asortyment z roku na
rok sie poszerza.

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

Szczegoblnie aktywne na terenie miasta Szczecina sg firmy majace swoje
siedziby na Slasku ( gtownie firmy z Olesnicy). Firmy te poza sprzedaza roznego
rodzaju towarOw, coraz czesciej oferujg sprzedaz ustug, gtownie budowlanych.
W swojej dziatalnosci Rzecznik odnotowat dziatalnos¢ kilku firm z terenu Oles$nicy,
ktore wykorzystujgc naiwnos¢, niewiedze i zaskoczenie gtownie 0sOb starczych
naktaniajg, je do podpisania czesto niekorzystnych umow.

Tu zastrzezenia Rzecznika dotycza:

e zawyzania cen oferowanych towardw ( np. piecyki gazowe warte ok. 300,00
zlotych sprzedawane za cene ok. 1300 ztotych),

* nieudzielania informacji dot. ustawowego prawa do odstgpienia od umowy w
terminie 10 dni od dnia zawarcia umowy,

e sporzadzania umoéw bez podania danych przedsiebiorcy, nawet brak
wskazania nazwy firmy, siedziby itd. ,

* wystawiania faktury ( dopiero na zadanie konsumenta) przez inng firme niz ta
wskazana na umowie),

* nie wydawania kopii umowy sprzedazy,

* nie wydawania kopii umowy kredytowej ( bgdz wniosku),

* podawania w umowie telefonéw kontaktowych, ktore nie dziatajg

Na nieuczciwg dziatalnos¢ takich firm narazone sg w szczegdélnosci osoby starsze,
samotne, emeryci, rencisci, ktérzy z ufnoscig i wiarg podchodza do przedstawicieli
firm dziatajacych w systemie akwizyciji.

Ostatnio szeroko rozpowszechniong grupe umoéw stanowig umowy zawierane z
Prywatn 3 Kasg Chorych MEDIMAX S.A . Umowy te zawierane sg najczesciej w
mieszkaniach konsumentow i w wynajetych czasowo punktach zlokalizowanych w
Centrach Handlowych. Przedmiotem umoOw jest organizowanie ustug medycznych.
Konsumenci skarza sie, iz informacje podane przez przedstawicieli firmy niewiele
majg wspolnego z rzeczywistoscig. Wbrew zapewnieniom przedstawicieli firmy, ze
ustugi sg dostepne od , reki”, na wizyte specjalisty rowniez czeka sie w kolejce.
Ponad to konsumenci podnosza, iz w razie zerwania umowy, nawet z uzasadnionych
przyczyn, lezacych po stronie firmy, sg obligowani do zaptaty bardzo wygorowane;j
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kary umownej, w wysokosci 300,00 ztotych. W wielu przypadkach stan majgtkowy
konsumentow nie pozwala im bez uszczerbku dla utrzymania optaci¢ zgdanej kwoty.

e umowy zawierane na odlegto $é¢€.

W 2007r. odnotowano znaczny wzrost spraw zwigzanych z zakupami na
odlegtos¢, w tym najwiecej spraw dotyczyto zakupéw przez internet. Taka forma
zakupow jest akceptowana przez coraz szerszg grupe konsumentéw. Decyduje o
tym wygoda, nizsze ceny niz w tradycyjnych sklepach, jak réwniez mozliwosé
ewentualnego zwrotu towaru.

Do umow zawieranych na odleglos¢ zaliczamy: sprzedaz wysytkowg przy
wykorzystaniu katalogow, formularzy, telefonoéw, faxdw, itp. oraz coraz bardziej
powszechng sprzedaz towardw i ustug 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. Tego typu zakupy nadal obcigzone sg duzym ryzykiem, poniewaz nie
zawsze jest mozliwos¢ doktadnego sprawdzenia zaréwno firmy sprzedajgcej jak i
towaru, w szczegoélnosci towaru o duzych gabarytach, ciezkiego. Tutaj ryzyko jest
optacalne, bowiem istnieje  mozliwos¢ zwrotu nietrafionego  towaru.
Do najczestszych skarg konsumentow nalezg te dotyczgce uszkodzenia towarow w
trakcie transportu do odbiorcy, kiedy zadna ze stron nie chce przejg¢ na siebie
odpowiedzialnosci za uszkodzenie. Wadg zakupow na odlegtosé, jest rowniez to , iz
w razie zwrotu towaru, konsumenci muszg ponosi¢ wysokie koszty wysyiki towaru do
sprzedawcy.

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

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

2. Udzielanie porad, informacji i innych form pomoc y w zakresie ochrony
intereséw i praw konsumentow

Miejski Rzecznik Konsumentow w ramach wykonywanych zadan udziela kazdego
dnia kilkadziesigt porad prawnych - wizyty osobiste konsumentéw w Biurze
Rzecznika oraz odpowiedzi na biezace e-maile i skargi pisemne, a takze porady
telefoniczne.

Biuro Miejskiego Rzecznika Konsumentéw ma opracowang procedure ISO o 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 sposob:
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* przedstawianie konsumentom sytuacji prawnej zgtoszo nego problemu
I wskazywanie mo zliwo sci jego rozwi gzania,

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

* bezpo srednie interwencje u przedsi ebiorcow (najczesciej telefonicznie),

* pisemne wyst gpienia do przedsiebiorcéw,

* biezace odpowiedzi na pytania konsumentow zadawane w formie
elektronicznej,

e przeprowadzanie postepowan ugodowych (mediacje ),

» kierowanie konsumentow do wia $ciwych instytucji  (Inspekcji Handlowej,
Sanepidu, Urzedu Regulacji Energetyki, Urzedu Komunikacji Elektronicznej,
Rzecznika Ubezpieczonych, itp.)

* sporzadzanie pozwOw i pism procesowych dla konsumentow,

e wytaczanie powodztw i wst epowanie w imieniu konsumentow do
toczacych sie spraw sadowych oraz prowadzenie i nadzorowanie
postepowania egzekucyjnego prowadzonego przez komornika.

» Informowanie konsumentow o mo zliwo $ci skorzystania z s gdownictwa
polubownego lub arbitra zu specjalistycznego.

Ponadto Rzecznik Konsumentéw zawiadamia organa scigania (badz
informuje o tym prawie konsumentow) tj. prokurature i Policje — w sprawach, w
ktorych zachodzi podejrzenie popetnienia przestepstwa na szkode konsumenta lub
grupy konsumentéw.

W 2007r. Rzecznik w kilku sprawach zwracat sie z do organéw $cigania z
zawiadomieniem o podejrzeniu popetnieniu przestepstwa. W dniu 16 listopada 2007r.
Rzecznik skierowat zawiadomienie o popetnieniu przestepstwa polegajagcego na
wyludzeniu pieniedzy na niekorzys¢ bardzo licznej grupy konsumentéw (obecnie
1800 osbb) do Prokuratury Rejonowej w Szczecinie. Na obecnym etapie sprawy
sprawe przekazano do Prokuratury Rejonowej Poznan Nowe Miasto.

Natomiast pod koniec roku 2007r. Rzecznik zdecydowat sie zawiadomié
Komisariat Szczecin Niebuszewo o popetnieniu przestepstwa polegajagcego na
wytudzeniu pieniedzy przez firme ADREN-OKNO 2z siedzibg w Mielecinie a
Swiadczacg ustugi budowlane na terenie Szczecina. Firma ta Swiadczyta swoje
ustugi dziatajgc gtdbwnie poprzez swoich przedstawicieli zawierajgcych umowy w
mieszkaniu konsumenta. Do Rzecznika =zaczeli zwracaC sie poszkodowani
konsumenci, od ktérych firma pobrata zaliczki (czesto w wysokich kwotach) na
poczet umowy i nie wywigzata sie z niej.

W celu zapewnienia prawidtowej ochrony praw konsumentéw Rzecznik
wspotpracuje na co dzien z wkasciwymi urzedami i instytucjami

Nalezy podkresli¢, iz w 2007 r. Rzecznik na biezagco wspoétpracowat z
Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw , Biurem Rzecznika
Ubezpieczonych, z Arbitrem Bankowym, Gtownym Inspektorem Ochrony
Danych Osobowych, Urz edem Regulacji Energetyki, Urz edem Komunikacji
Elektronicznej, S adem Polubownym przy Inspekciji Handlowej,
Stowarzyszeniem Konsumentow Polskich i Federacj a Konsumentow,
Rzecznikiem Praw Pacjenta dziataj gcym przy Narodowym Funduszu Zdrowia w
Szczecinie.

Efektem tej wspotpracy sg szybkie, fachowe i skuteczne porady i pomoc dla
konsumentow.
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Dziatalnos¢ Rzecznika Konsumentéw polegata tez na biezacej wspoipracy
Z rzeczoznawcami, biegtymi s gdowymi , glownie z branz: obuwniczej, odziezowej
I budowlane,.

Dla tych konsumentow, ktorzy nie byli w stanie ponies¢ kosztow opinii
rzeczoznawcy, W Biurze Rzecznika mozna bylo bezptatnie otrzymacC opinie
rzeczoznawcy w spornych sprawach reklamacji butéw, odziezy, okien PCV.
W pozostalym zakresie Rzecznik udostepniat numery telefonéw rzeczoznawcow z
listy RzeczoznawcOw do Spraw Jakosci Produktéw lub Ustug prowadzonej przez
Zachodniopomorskiego Wojewddzkiego Inspektora Inspekcji Handlowe;.

W 2007 roku rzeczoznawcy wydali na rzecz konsumenté  w:

- 141 opinie w sprawie jakosci obuwia,
- 82 opinii w sprawach: odziezy, kompletu wypoczynkowego, dywanu, firanek.
- 11 opinii w sprawie okien PCV, drzwi. podtdg

Opinie rzeczoznawcéw wydawane w Biurze Rzecznika Konsumentoéw sg one
bezptatne a co najwazniejsze bardzo pomocne w zatatwieniu sporu ze sprzedawca.

Nalezy zauwazy¢, ze coraz czesciej zaréwno rzecznik, jak i pracownicy Biura
Rzecznika biorg osobiscie udziat w réznego typu ogledzinach, najczesciej
w mieszkaniach konsumentéw w celu potwierdzenia zasadnosci 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 ztej jakosci obuwia.
Rzecznik obserwuje, iz przy zakupie obuwia coraz czesciej gidwnym Kkryterium
wyboru jest cena a nie jakos¢, co w konsekwencji prowadzi do licznych, nie zawsze
uzasadnionych reklamacji obuwia. Ponadto zrédtem probleméw jest brak informacii
0 przeznaczeniu zakupionego obuwia, jak réwniez 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 skierowaé
sprawe na droge postepowania sadowego.

Z satysfakcjg nalezy odnotowac, iz okoto 80 % spraw ktore wptynety do Biura zostato
zalatwionych na korzys¢ konsumentow. Ten wskaznik utrzymuje sie na podobnym
poziomie od poczatku dziatalnosci Biura.

Osiem lat dziatalno$ci Rzecznika skutkuje tym, iz zwiekszyta sie Swiadomosé
zarOwno po stronie konsumentow jak i przedsiebiorcOw, co przejawia sie w tym, iz
coraz wiecej sporow jest rozwigzywanych na drodze mediacyjne;.

3. Zalatwianie sporow mi edzy konsumentami a przedsi ebiorcami w formie
mediacii.

Praktyka Rzecznika w_2007r. potwierdzita, i z mediacja jest najlepszym,
najprostszym i najszybszym sposobem rozstrzygniecia sporu, pod warunkiem, ze

19



obie strony sporu wyrazg zgode na takie rozwigzanie. Mediacja jest o tyle dogodna
dla stron sporu, iz nie naraza zadnej z nich na ponoszenie dodatkowych kosztow, np.
sadowych, komorniczych i ma na celu pozasadowe zatatwienie sporu.

Pracownicy Biura po wstepnej analizie sprawy zgtaszanej przez konsumenta
decyduja, czy sprawe mozna zatatwi¢ natychmiast, czy tez konieczne jest wszczecie
postepowania wyjasniajgcego. Kiedy zachodzg do tego przestanki pracownicy
decydujg o0 zaproszeniu obu stron sporu ha mediacje.

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

Zaobserwowano, iz wsréd konsumentéw 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 instytucji.

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

4. Zapewnienie bezptatneqo poradnictwa konsumenckie go i informaciji prawnej
w zakresie ochrony konsumentéw — opis Tabelinr 1.

W roku 2007 pracownicy Biura Miejskiego Rzecznika Konsumentow w formie
bezposredniej (osobistej), telefonicznej, pisemnej, i w formie odpowiedzi na
zapytania e-mailowe udzielili porad konsumenckich i informacji prawnych:
OGOLEM 15584 osobom potrzebujgcym pomocy prawnej . W tym:

sprawy i porady wniesione osobi  $cie — 6489,
Sprawy przestane poczt a, e-maile — 2131,
porady i informacje udzielone telefonicznie —-6964.

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

Z analizy Tabeli wynika, ze problemy, z ktorymi zgtaszali sie konsumenci w
2007 r. w wiekszosci sg bardzo podobne do lat poprzednich, jesli chodzi o przedmiot
skarg i wnioskow, natomiast jest ich coraz wiecej. W 2007r. bardzo liczng grupe
stanowity sprawy dotyczace swiadczenia ustug finansowych, w tym posrednictwa
finansowego prowadzonego przez firme Okienko Kasowe sp. z 0.0.

Wieksza liczba udzielonych porad wynika z faktu, iz konsumenci ktérzy juz raz
skorzystali z pomocy Biura, przychodzg powtérnie niejednokrotnie przyprowadzajac
swoich bliskich i znajomych poniewaz sg zadowoleni ze sposobu zatatwienia ich
sprawy. Bardzo czesto podkreslajg to w formie pisemnych podziekowan.
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5. Wystepowanie do przedsi ebiorcéw i innych instytucji w sprawie ochrony
intereséw konsumentéw - opis Tabeli nr 2.

Po zbadaniu sprawy przedstawionej przez konsumenta, Rzecznik wystepuje do
przedsiebiorcy o przedstawienie swojego stanowiska w przedmiotowe] sprawie w
formie telefonicznej lub pisemnej. W razie pisemnego wystgpienia przedsiebiorca ma
obowigzek ustosunkowac sie do wezwania Rzecznika i w tym celu zakresla sie
14 dniowy termin na udzielenie odpowiedzi. Ustawg z dnia 16 lutego 2007r. o
ochronie konkurencji i konsumentow ustawodawca wprowadzit kare grzywny nie
mniejszej ni z 2000 ztotych dla przedsiebiorcy uchylajacego sie od obowigzku
udzielenia wyjasnien i informacji bedacych przedmiotem wystgpienia rzecznika.

W 2007 r. Rzecznik Konsumentow miat ogéinych wystgpieh w sprawach ochrony
interesbw konsumentoéw ponad 2 tys. z ktérych prawie 80 % zostato zakonczonych
pozytywnie dla konsumentow.

W razie stwierdzenia  naruszenia  powszechnie  obowigzujgcych
przepisbw prawa z zakresu ochrony praw konsumentow wzywa Sie
przedsi ebiorc @ o0 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 UOKiK-u o stosowanych praktykach
naruszajgcych zbiorowe interesy konsumentow, 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 bylo zaobserwowac
dziatania przedsiebiorcéw, ktére tamaty zasady dobrych obyczajow kupieckich.
Takze w takich przypadkach rzecznik podejmowat interwencje na rzecz
konsumentow.

Podobnie jak w latach poprzednich Rzecznik Konsumentéw korzystat z
réznych form wystapien do przedsiebiorcow, w tym wystgpien pisemnych,
telefonicznych, mailowych, wysytanych z pomoca fax.

Rzecznik Konsumentdéw korzystat 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.

6. Wytaczanie powoddztw na rzecz konsumentdéw oraz wst epowanie za ich
zgoda do tocz aceqo sie postepowania w sprawach o ochron e intereséow
konsumentéw — opis Tabeli nr 3.

Powddztwa wytaczane przez Rzecznika na rzecz konsumentow oraz pomoc prawna
w zakresie przygotowywania pozwow sgdowych wnoszonych indywidualnie przez
konsumentow oraz sporzgdzenie innego rodzaju pism procesowych, w tym m. in
sprzeciwéw dla konsumentow opisuje Tabela nr 3.
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W roku 2007 Rzecznik Konsumentow wytoczyt w imieniu konsumentow 5 powodztw
dotyczacych reklamacji w zakresie niezgodnosci towaru z umowg lub gwarancjg |
niewykonania lub nienalezytego wykonania ustug. Jednoczesnie udzielit pomocy
prawnej 42  konsumentom polegajgcej na przygotowaniu dla nich pozwow
I pism procesowych (sprzeciwéw od nakazow zaptaty, odpowiedzi na pozwy, pism w
postepowaniu egzekucyjnym) dotyczacych spraw spornych z przedsiebiorca.

W uzasadnionych prawnie sytuacjach Rzecznik Konsumentéw namawiat
rowniez konsumentow do zalatwiania sporow z przedsiebiorcami poprzez
wystepowanie z powddztwem do Statego Polubownego Sadu Konsumenckiego
dziatajgcego przy Inspekcji Handlowej w Szczecinie.

W dwoch sprawach Rzecznik zdecydowat sie wstgpi¢ do toczacego sie
postepowania sadowego. Oba postepowania zakonczyly sie pomysinie dla
konsumentow.

V. Z ciekawszych a zarazem skomplikowanych spraw, k tore
wptywaly do Biura Rzecznika w 2007 roku nale zy wspomnie ¢ o kilku
nast epuj acych:

1. Wprowadzenie w bt ad przez sprzedawc ¢, co do wielko $ci raty
kredytu

Od dluzszego czasu Rzecznik obserwuje coraz wieksze zainteresowanie
konsumentow tzw. kredytami 0 % oferowanymi przez sprzedawcow gtéwnie branzy
RTV i AGD. Jest to spowodowane przede wszystkim tym, iz sprzedawcy prébujac
zacheci¢ potencjalnych klientbw do zakupow, oferujg im szybkie, bez zbednych
formalnosci procedury, raty na dowdd, a co najwazniejsze raty bez odsetek,
pierwszej wplaty i bez prowizji. Do Biura Rzecznika zwrdcita sie z prosbg o pomoc
i interwencje konsumentka, ktéra rowniez stala data sie naméwi¢ na rzekome raty
0 %.

Konsumentka zakupita w sklepie RTV Euro AGD w Szczecinie nowoczesng
kuchnie elektryczng. Byt to jej wymarzony zakup, bowiem dotychczasowa stuzyta juz
kilkanascie lat i odmowita postuszenstwa. W celu sfinansowania ceny towaru
konsumentka zdecydowata sie na zawarcie umowy kredytu. Bylo to tym bardziej
korzystne, iz zaproponowany przez sprzedawce kredyt udzielany byt tylko na dowaod
osobisty a co najwazniejsze bez zadnych dodatkowych kosztéw. Konsumentka bytg
bardzo zadowolona z obstugi sklepu, pracownik bardzo skrupulatnie zajgt sie jej
umowg, dokonujgc szczegotowych wyliczeh wysokosci raty i terminu ptatnosci.
Dodatkowo dokument z wiasnorecznie sporzadzonymi wyliczeniami wreczyt
konsumentce, w tym celu, aby nie miata ona problemow ze sptatg poszczegdélnych
rat. Jedynym warunkiem byto sptacenie ceny zakupionego towaru w ciggu szesciu
miesiecy od dnia podpisania umowy, co skutkowato zwolnieniem z obowigzku
ptacenia kosztéw zwigzanych z zawarciem i realizacjg umowy kredytu (promocja 0
%).
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Miesigc po miesigcu konsumentka dokonywata ptatnosci rat zgodnie z
harmonogramem sporzadzonym przez pracownika. Kiedy kredyt zostat sptacony, ku
wielkiemu zdziwieniu konsumentka otrzymata monit z banku wzywajacy do sptaty
zadtuzenia w wysokosci 268,92 zi. (koszty kredytu). Zaniepokojona powyzszym
wystgpita do sprzedawcy z pisemng reklamacjq i poprosita o zbadanie sprawy.

Konsumentka podkreslita, iz sumiennie i terminowo sptacata raty w wysokosci
podanej w umowie kredytu, chcac sptacié¢ kredyt przed uptywem 6 miesiecy i unikngé
ptacenia kosztow. Niestety, zgodnie z przypuszczeniami sprzedawca odmowit
uznania jej roszczen reklamacyjnych. Umowa kredytu w 8 5 ust. 1 przewidywata
mozliwos$¢ sptaty ceny towaru w ciggu 6 miesiecy od daty zawarcia umowy, coO
skutkowato zwolnieniem z obowigzku ptacenia kosztow zwigzanych z zawarciem
I realizacjg umowy kredytu (promocja 0 %).

Powyzsze skutkowato wystgpieniem Rzecznika do sprzedawcy o ponowng
analize opisanej sytuacji. Rzecznik wskazal, iz przy wypisywaniu umowy kredytu, to
pracownik sklepu obliczyt Konsumentce wysoko$¢ raty, jakg ma pfaci¢, jezeli chce
skorzystac z powyzszej promocji ,, 0 % ”. Przy obliczaniu pracownik popehit jednak
btad i wyliczona kwota raty nie pokryta po 6 miesigcach ceny towaru. W tej sytuaciji
Konsumentka otrzymata monit z banku wzywajacy do sptaty zadtuzenia w wysokosci
268,92 zt. (koszty kredytu).

Rzecznik uznat, iz wina za powyzszy stan lezy po obu stronach. Rzecznik wskazat, iz
bezspornym jest, ze pracownik sklepu RTV Euro AGD popehit bitgd rachunkowy, w
konsekwencji ktorego zostala Zle obliczona rata, co uniemozliwito Konsumentce
prawidtowe wywigzanie sie z warunkOw promocji obowigzujacej przy sptacie kredytu.
Wing Konsumentki byto natomiast to, ze nie przeczytata umowy i nie sprawdzita, czy
kwota, ktora wptyneta do banku przed uptywem 6 miesiecy pokryta catg cene towaru.
Konsumentka zaufata osobie przygotowujgcej jej umowe kredytowg, jako
profesjonaliscie i doswiadczonemu pracownikowi, nie przyszio jej do gtowy, aby
sprawdzac¢ pracownika sklepu zajmujgcego sie obstugg kredytowsa.

Reasumujgc, Miejski Rzecznik Konsumentow zaproponowat, aby powstate
zadtuzenie z tytutu kredytu strony sptacity solidarnie, po potowie.

Rzecznik pragnie podkresli¢, iz nie byt to jedyny przypadek skargi konsumenckiej
dotyczacej udzielenia nieprawidtowych i niejasnych informacji dotyczacych kredytow
0% .

W 2007r. Rzecznik odnotowat kilka przypadkow, kiedy za rzekomym kredytem 0 %,
kryly sie dodatkowe, wczesniej nie uzgodnione z konsumentem koszty np. obstugi
kredytu, czy ubezpieczenia, najczesciej wynoszace 1% doliczany do kazdej raty.

2. Problemy z napraw g gwarancyjn g telefonu

Konsumentka nabyta w dniu 3 kwietnia 2007 r. w salonie Orange (PTK
Centertel Sp. z 0.0.) w Szczecinie telefon komorkowy Nokia 5200 za promocyjng
cene 2,99 zi.

Dnia 17 lipca 2007 r. zlozyta pierwszg reklamacje telefonu na podstawie
gwarancji udzielonej przez firme Nokia. Reklamacja zostala zgtoszona do
wskazanego w karcie gwarancyjnej serwisu zlokalizowanego na terenie Szczecina.
Jako opis usterek podano : sam dzwoni i wysyla SMS-y. W Raporcie z naprawy w
serwisie z dnia 19 lipca 2007 r. napisano: ,aktualizacja oprogramowania (...)
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urzadzenie sprawne. W __urzadzeniu zalozono plombe gwarancyjng”. Niestety,
problem wcigz sie pojawiat, a dodatkowo przestat dziata¢ przycisk do odbioru
potgczen, zas bateria ,trzymata” tylko kilka godzin, po czym ulegata roztadowaniu.
Powyzsze skutkowata ztozeniem kolejnej reklamacji do gwaranta. W zgtoszeniu
reklamacyjnym z dnia 28 sierpnia 2007 r. sprecyzowano, ze telefon samoczynnie
laczy sie z numerem telefonu, z ktérym Konsumenta ostatnio sie tgczyta. W Raporcie
z naprawy w serwisie z dnia 5 wrzesnia 2007 r. napisano: ,naprawa mechaniczna
(...) urzadzenie sprawne. W urzadzeniu zatozono plombe gwarancyjng”.

W telefonie ponownie (wcigz) pojawialy sie wady, totez Konsumentka ztozyta
kolejng reklamacje, do kolejnego serwisu. Tym razem w odpowiedzi, tj. Ekspertyzie
technicznej z dnia 4 grudnia 2007 r. wydanej przez Sacel Polska w Piasecznie,
stwierdzono: ,w dostarczonym do naszego serwisu urz  gdzeniu stwierdzili smy
zewnetrzn g, nieautoryzowan g ingerencj " (dotaczono zdjecie, z ktérego wynika
brak jakiegos elementu). Gwarancje anulowano. Odpowiedz ta byta zupelnym
zaskoczeniem dla Konsumentki, ktéra nigdy nie rozkrecata telefonu, a tym bardziej
nie usuwata z niego jakichs elementdéw, znaczenia ktdrych nawet nie zna. Telefon
oddawata w stanie niezmienionym od poprzedniej ,naprawy” dokonanej przez
Netcom w Szczecinie.

W tej sytuacji Konsumentka ziozyla reklamacje bezposrednio na adres
gwaranta. W odpowiedzi gwarant - Nokia podtrzymata decyzje wydang przez
poprzedni serwis tj. Sacel Polska. Przywotano zapisy gwarancji dotyczace uzycia
produktu w sposob sprzeczny z instrukcjami wydanymi przez Nokia.

W podsumowaniu zaoferowano przeprowadzenie kolejnej ekspertyzy, z tym
ze w przypadku potwierdzenia wynikow ekspertyzy poprzedniej, jej kosztami zostanie
obcigzona Konsumentka.

Tym samym konsumentka swoje dalsze kroki skierowata do Biura Rzecznika.
Rzecznik z przykro$cig musi stwierdzi¢, ze nie pierwszy raz zgtasza sie do niego
konsument (w tym przypadku Konsumentka) ze skargg na dziatalnosé
autoryzowanych serwisow Nokia, ktére zrazu przyjmujg reklamacje i podejmujg mniej
lub bardziej udane proby napraw telefonéw, nastepnie za$ - po ztozeniu ktorejs z
kolei reklamacji - serwisy te stwierdzajg, ze rzekomo doszio do nieautoryzowanej
zewnetrznej ingerencji, co przewaznie objawia sie brakiem jakiegos elementem
skladowego urzgdzenia. Niekiedy stwierdzajg tez, ze telefon zostat zalany woda, czy
byt uzytkowany w stanie ,wzmozonej wilgotnosci powietrza.

Nie tak dawno w niemal identycznej sprawie Rzecznik Konsumentow
wystepowat z interwencjg do Nokia Poland S.A. Réwniez w tamtym przypadku
problem dotyczyt serwisu w Szczecinie, tzn. po oddaniu telefonu do innego
serwisanta okazato sie, ze w telefonie brakuje jednego z elementéw doszto do
.Zewnetrznej, nieautoryzowanej interwencji’. W odpowiedzi przedstawiono podobng
propozycje, jakg zaoferowano Konsumentce w odpowiedzi - przeprowadzanie
kolejnej ekspertyzy na koszt strony, uznanej winna.

W obu sprawach telefon byt oddawany w stanie niezmienionym od
poprzedniej reklamacji, tj. bez rozkrecania i nieautoryzowanych ingerenciji
zewnetrznych, czego dowodem byly nienaruszone plomby. Otéz w raportach z
naprawy z poprzednich reklamacji zawsze wpisywano, iz zamontowano plomby
gwarancyjne, z kolei serwisy, w ktorych sktadano ostanie reklamacje - te odrzucone z
powodu ,zewnetrznych, nieautoryzowanych ingerencji” - w zadnym wypadku nie
kwestionowaty stanu plomb. Powstaje zatem pytanie: jak mogto dojs¢ do
wspomnianych ingerencji - usuwania elementébw - bez zrywania plomb?
MusielibySmy mie¢ do czynienia z wyssaniem tychze elementow przez
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~-naprawiajgcego” telefon?... Z drugiej zas strony propozycja Noki wyrazona w pismie
z dnia 11 stycznia 2008 r. (ponowna ekspertyza na koszt Konsumentki w przypadku
ponownego oddalenia reklamacji) jest o tyle pozbawiona sensu, ze niewatpliwe
potwierdzi uszkodzenie telefonu - w my $l| powiedzenia: ,Ko ni jaki jest, ka zdy
widzi”. Problem le zy w zagadnieniu dotycz acym tego, gdzie do tego
uszkodzenia doszto, w czyjej gestii znajdowat si @ wdwczas telefon.

Obie sprawy dotyczyty reklamacji sktadanych przez osoby nie znajgce sie na
budowie i technicznych tajnikach funkcjonowania telefonu komoérkowego. Obie Panie
sq osobami dorostymi, zdajgcymi sobie sprawe, ze préby indywidualnej naprawy
telefonébw nie odniostypby w tym przypadku skutku, a przede wszystkim
spowodowatyby utrate uprawnien gwarancyjnych - zerwanie plomb.

Biorgc pod uwage wszystkie powyzsze argumenty Rzecznik dat wiare
Konsumentce (a takze Jej poprzedniczce). Do uszkodzenia telefonu doszio
prawdopodobnie w jednym z serwiséw gwarancyjnych, tym samym nie byta
.Zewnetrzna, nieautoryzowana ingerencja” — i to nie Konsumentka ponosi
odpowiedzialnos¢ za powstate uszkodzenia (braki) w telefonie. Stad tez Rzecznik
przytaczyt sie do wniosku Konsumentki o wymiane telefonu na nowy,

Rzecznik zaapelowat jednoczes$nie, iz pozadane byloby rowniez zwrdcenie
przez gwaranta (Nokia) baczniejszej uwagi na jakos¢ ustug sSwiadczonych przez
autoryzowane serwisy. Nieprofesjonalna i niewtasciwa obstuga z ich strony rzutuje
negatywnie na marke Nokia, jako podmiot udzielajgcy autoryzaciji.

3. Nietypowy problem z pralk g, ktora brudzi i niszczy prane rzeczy

Inny bardzo nietypowy problem z zakupionym sprzetem AGD miata konsumentka,
ktéra kupita w jednym ze sklepdw w Szczecinie pralke automatyczng LG za cene
1.399,00 zt. Po trzech miesigcach normalnego uzytkowania w pralce ujawnita sie
niezgodnos¢ towaru, polegajgca na ,brudzeniu ubran — po wyjeciu ubran z pralki sg
one obklejone klejaca, popielata, plastyczng mazig”. Niezgodnos¢ zostata zgtoszona
telefonicznie do serwisu LG w Warszawie, ktory przekazat sprawe do serwisu
lokalnego w Szczecinie Serwis w przeciggu miesigca stycznia br. dwukrotnie zabierat
pralke na warsztat i za kazdym razem stwierdzat, ze konieczne jest jej oczyszczenie
ze znajdujgcego sie wewnatrz ,szlamu”. Za kazde czyszczenie serwis pobierat optate
(pierwszy raz 220,00 ztotych, nastepnie 180,00 ztotych). Zaréwno po pierwszym, jak i
drugim czyszczeniu pralka ponownie zaczynata brudzi¢ ubrania!

Powyzsze skutkowata ponownym, juz trzecim oddanie sprzetu do serwisu.
Podkreslenia wymaga fakt, iz Rzecznik Konsumentoéw widziat rzeczy wyjete z pralki
po praniu (nowe przescieradto pokryte kleista, popielatq mazig), nadajgce sie tylko
do wyrzucenia.

Nikt z serwisu nie byt w stanie wskazaé przyczyny pojawiania sie na pranych
rzeczach takich sladow, ani wyttumaczy¢, co robi¢, aby te zmiany sie nie pojawialy.
Serwis nie wskazal, co powoduje, ze w pralce zbiera sie ,szlam”, ktory brudzi
I niszczy ubrania.

Brak mozliwosci dochodzenia roszczen z tytutu gwarancji skutkowat tym, ze
Konsumentka ztozyta sprzedawcy reklamacje z tytutu niezgodnos$ci towaru z umowa.
Sprzedawca w odpowiedzi na zgtoszenie, oswiadczyt, iz nie moze uznaé reklamaciji
Konsumentki za zasadng, poniewaz w $wietle opinii serwisu pralka jest sprawna
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technicznie. Sprzedawca zgodzit sie jednoczesnie na powotanie niezaleznego
rzeczoznawcy w celu zweryfikowania oceny technicznej serwisu.

Konsumentka przy pomocy Miejskiego Rzecznika Konsumentow probowata
znalez¢ rzeczoznawce, ktory podijatby sie zbada¢ przedmiotowg pralke. Niestety w
Szczecinie nie ma specjalisty w zakresie badania sprzetu AGD. Ogledzin pralki
dokonat profesor Politechniki Szczecinskiej Wydziatu Chemicznego, ale tez nie byt w
stanie okresli¢ pochodzenia szlamu.

W tej sytuacji Konsumentka zwrdOcit sie do tut. Biura po pomoc prawng.
Rzecznik zwrdcit sie z pisemng interwencjg do sprzedawcy. Rzecznik wskazal, iz
ustawodawca wprowadzit domniemanie prawne, zgodnie, z ktorym w razie
stwierdzenia niezgodnosci towaru przed uptywem 6 miesiecy od wydania towaru
domniemywa si_e, ze istniata ona w chwili wydania towaru (art. 4 u  st. 1, zd. po
sredniku ustawy).  Ustawodawca przyj gt zatem domniemanie istnienia
niezgodno sci towaru z umow g od chwili wydania towaru, w przypadku
zgtoszenia przez kupuj gcego reklamacji w okresie pierwszych 6. miesi ecy od
daty wydania towaru. Stad tez, sprzedawca, chcac obali¢ to domniemanie, musi
udowodni¢, iz konkretny, aktualnie reklamowany towar byt zgodny z umowag w chwili
jego wydania kupujacemu. Sprzedawca, nie przedstawit takiego dowodu! Wskazat
tylko, iz w Swietle opinii serwisu ,pralka jest sprawna (..), a przyczyng brudzenie
bielizny jest zanieczyszczenie pralki przez Uzytkownika”. Sprzedawca nie wskazat,
na czym polega zanieczyszczanie pralki przez uzytkownika, co on zle robi.

W opinii Rzecznika Konsumenta, jesli konsumentka uzywata pralki zgodnie z
instrukcjg obstugi, uzywata powszechnie dostepnych proszkéw i ptynow do ptukania,
mieszka w bloku wielorodzinnym, nie jest to jej pierwsza pralka w zyciu, nie pierze
mnostwa bardzo brudnych rzeczy (Konsumentka i jej maz sg nauczycielami, nie
wykonujg pracy fizycznej), to chyba postepuje prawidtowo?

W tym stanie rzeczy, Rzecznik Konsumentow dziatajacy na rzecz konsumentki
zwrécit sie do sprzedawcy z propozycjg zatatwienia reklamacji poprzez wymiane
pralki na nowa, wolng od wad, zgodnie z art. 8 ust. 4 ustawy z dnia 27 lipca 2002 r.
Rzecznik wskazat, iz konsumentka od ponad dwdch miesiecy nie mogta uzywac
pralki zgodnie z jej przeznaczeniem, taka sytuacja narazita jg na znaczne
niedogodnosci i kitopoty, dlatego jej zadanie wymiany pralki na nowg jest
uzasadnione.

W odpowiedzi na pismo Rzecznika sprzedawca zdecydowat sie na wymiane
pralki na nowg. Decyzje sprzedawca uzasadnit dbaniem o dobre stosunki z klientami
oraz faktem bardzo wysokich kosztow ekspertyzy.

4. Problemy konsumentéw zawieraj acych umowy zakupu mieszka n
z deweloperami.

Najwiecej skarg konsumenci w roku 2007 zgtaszali na:

* podnoszenie ceny mieszkania bez przedstawiania konkretnej argumentacii,
dokumentow , (np. kosztorysow)

e grozenie wypowiedzeniem umowy w przypadku nie wyrazenia zgody przez
konsumenta na zmianeg istotnych warunkow umowy,

* nie wyrazanie zgody przez developerow na podpisanie umowy przedwstepnej
w formie aktu notarialnego.
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Aktualnie nie ma obowigzku zawierania umow przedwstepnych z developerami w
formie aktu notarialnego, dlatego najczesciej developerzy zawierajg ze swoimi
klientami zwykle pisemne umowy przedwstepne zobowigzujace do zawarcia kolejnej
umowy (przenoszacej wkasnosc¢ lokalu).

Zdaniem rzecznika obowigzkowa forma notarialna umowy przedwstepnej z
developerem dawataby konsumentom poczucie bezpieczenstwa i gwarancje, ze nie
zmienig sie istotne warunki umowy zawartej z developerem.

VIl. Wspoéldziatanie z wia sciwymi miejscowo Delegaturami Urz edu
Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, or az innymi instytucijami
w zakresie ochrony konsumentow.

Wspoldziatanie Rzecznika zarbwno z Urzedem Ochrony Konkurenciji
i Konsumentow w Warszawie, jak i Delegaturami w Gdansku, Warszawie,
Bydgoszczy, Wroctawiu, Poznaniu, todzi jest realizowane na biezgco poprzez:

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

2. biezgce pisemne informowanie w/w instytucji o stwierdzonych przypadkach
naruszania zbiorowego interesu konsumentow,

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

Rzecznik zlozyt w 2007 r.:

« wniosek do UOKIiK Delegatura Gdansk o wszczecie postepowania w sprawie
naruszenia zbiorowych interesbw konsumentéw przez Polskg Korporacje
Finansowg Skarbiec sp. z 0 0. z siedzibg Gdansku

e zawiadomienie UOKIK w Warszawie w sprawie zapisu par. 30 ust. 3
Regulaminu Swiadczenia ustug telekomunikacyjnych przez Polskg Telefonie
Cyfrowg Sp. z 0.0., ograniczajgcego przewidzianego w art. 59 ust. 2 Prawa
telekomunikacyjnego, uprawnienia konsumenta do wypowiedzenia umowy
bez obowigzku zaptaty odszkodowania z tytutu przedterminowego rozwigzania
umowy zwartej na czas okreslony,

» zawiadomienie UOKIK Warszawa o oszukanczej dziatalnosci firmy M.H.L Itd.
Skr. Pocztowa 47, 04-951 Warszawa 90 polegajgcej na stosowaniu praktyk
naruszajgcych zbiorowe interesy konsumentow poprzez nakfanianie do
wziecia w udziale w ptatnej loterii i narazenie interesu ekonomicznego
konsumentow na niekorzystne rozporzgdzenie mieniem,

e zawiadomienie UOKIK delegatura Gdansk o praktyce naruszajgcej zbiorowe
interesy konsumentéw przez wiasciciela firmy Aqua Service z siedzibg w
Szczecinie przy ul. Szafera 196, 71-245 Szczecin, polegajgcej na naruszeniu
udzielania konsumentom rzetelnej, prawdziwej i petnej informaciji

e zawiadomienie UOKIK Warszawa o0 praktyce naruszajgcej zbiorowe interesy
konsumentow przez Multimedia Polska S.A z siedzibg w Gdyni, polegajgce na
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wypowiedzeniu umow o $wiadczenie ustug telewizji kablowej, jako naruszenie
art. 9 i/lub 24 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow,

e zawiadomienie UOKIK Warszawa o0 praktyce naruszajgcej zbiorowe interesy
konsumentow stosowanej przez firme DAD Deutscher Adressdienst Gmbh w
Hamburgu, ktora stosowang szatg graficzng wizerunku firmy wprowadza
potencjalnych klientow w btad co do jej zwigzkow z firmg TP S.A.

4. wspotpraca Rzecznika z innymi instytucjami:

Miejski Rzecznik Konsumentéw w 2007 r, prowadzit statg wspoiprace z:

* Arbitrem Bankowym Pani g Katarzyn g Marczy nska.

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 zasadnosci 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 wczesnigj
odmowit Konsumentowi i Rzecznikowi pozytywnego zatatwienia sprawy (dot. to
Lukas Banku, GE Money Bank ).

Ze wzgledu na fakt, iz coraz wiekszg popularnoscia cieszg sie kredyty hipoteczne
(dlugoterminowe i na wysokg kwote), ilos¢ spraw kierowana do Arbitra spadta,
poniewaz Arbiter rozstrzyga tylko skargi do 8 tys. wartosci przedmiotu sporu.

* Biurem Rzecznika Ubezpieczonych, Dyrektor Biura Pan i Krystyna
Krawczyk,

W sprawach zawitych z zakresu ubezpieczen komunikacyjnych, majatkowych 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 byla skuteczna i zakonczyla sie pozytywnie dla
konsumenta.

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

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

Rzecznik zawiadamiat rowniez GIODO o nieuzasadnionych przypadkach kserowania
dokumentow tozsamosci przez rézne podmioty gospodarcze.

* Inspekcj 3 Handlow g w Szczecinie

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

Od poczatku 2006 r. Miejski Rzecznik Konsumentow oraz dwoch pracownikéw jego
Biura petlnig funkcje arbitrow w Statym Polubownym Sadzie Konsumenckim,
dziatajagcym przy Inspekcji Handlowej. Pracownicy uczestniczyli w kilkudziesieciu
rozprawach Statego Sgdu Konsumenckiego, jako osoby wskazane na arbitra przez
konsumentow.

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

 Innymi instytucjami z  zakresu ochrony konsumentow t J-
Stowarzyszeniem Konsumentéw Polskich, Federacj g Konsumentow,

Rzecznik wigczyt sie w realizacje ogoélnopolskiego programu edukacyjnego
miodziezy szkot gimnazjalnych i $rednich, organizowanego przez SKP. Rzecznik
brat czynny udziat w programie, prowadza¢ na terenie miasta Szczecina edukacje
miodziezy ponadgimnazjalnej, za co Rzecznik otrzymat podziekowania od SKP na
pismie.

» Urzedem Komunikacji Elektronicznej

Miejski Rzecznik Konsumentéw odnotowat znaczng ilos¢ skarg na dziatalnosé
przedstawicieli firmy Tele2 Polska Sp. z 0.0., z ktérych czes¢ udato sie pozytywnie
zatatwi¢ przy pomocy UKE.

Urzad Regulacji Telekomunikacji i Poczty interweniowat na wniosek Rzecznika do
Telekomunikacji Polskiej, Tele2, operatorow telefonii komérkowej i ustug
informatycznych i Poczty Polskiej w sprawach trudnych, skomplikowanych,
wymagajgcych przeprowadzenia postepowania dowodowego lub w sprawach, w
ktorych UKE z urzedu wszczyna postepowanie.

Rzecznik uczestniczy w réznego rodzaju konferencjach organizowanych przezn
UKE. Wspotprace stron Rzecznik ocenia bardzo dobrze.
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* Urzedem Regulacji Energetyki

Od kilku lat Rzecznik wspotpracuje z URE w spornych sprawach konsumentow
dotyczacych dostaw energii, gazu i ciepta, ktre wymagajg zaréwno wyjasnienia, jak
I podjecia szybkich interwencji. O wszystkich pojawiajacych sie nieprawidtowosciach,
ktore dotyczg dostawcow energii, gazu i ciepta na biezgco jest informowany URE. Do
najczesciej powtarzajgcych sie probleméw nalezy zaliczy¢ bezzasadne przypadki
wylgczenia ( odciecia) dostawy gazu i energii. Dotyczy to sytuacji, kiedy energia jest
wytgczana bez uprzedniego wezwania do zaptaty faktury, ktora nie zostata optacona
przez konsumenta.

VIIl. Dziatania o charakterze informacyjno-edukacyj nym

Stata wspoipraca rzecznika ze srodkami masowego przekazu przyczynia sie do
popularyzacji wiedzy konsumenckiej wsrod mieszkancow Szczecina.

Dziennikarze gazet o zasiegu krajowym (Rzeczpospolita, Gazeta Prawna,
czasopisma kolorowe) oraz lokalnym (Kurier Szczecinski, Gltos Szczecinski, Gazeta
Wyborcza) nadal czesto zwracajg sie do Rzecznika o0 przedstawienie swojego
stanowiska w sprawach konsumenckich, badz prosza o komentarz do wydarzen o
charakterze spotecznym.

Rzecznik prowadzi szeroko zakrojon @ dzialalno §¢ o charakterze
edukacyjno — informacyjnym poprzez:

1. Biezgcag wspoiprace z Telewizj g Polsk g Oddziat w Szczecinie (udziat w

réznych programach lokalnych)

Stata wspoétpraca z Polskim Radiem Szczecin.

Udziat w réznych audycjach radiowych réznych rozgtosni (Radio Ztote

Przeboje, Radio VOX, Radio RMF, ZET, )

4. Dodatkowo Rzecznik sygnalizuje dziennikarzom, jakie aktualne problemy
wymagatyby ich interwencji, co ma zarébwno poméoc w zalatwieniu
indywidualnej sprawy konsumenta jak i ostrzezeniu innych konsumentow
przed popetnieniem biedu. Wszelkie zmiany przepiséw w prawie stuzagcym
konsumentom sg przekazywane szerokiej grupie odbiorcow za
posrednictwem lokalnych mediow.

5. Rzecznik kilkakrotnie w ciggu minionego roku byt poproszony do udziatu w
réznych programach, m. in. ,Pytanie na $niadanie” (Program 2 TVP),
,G0 8¢ Trojki” (TVP 3), jak rowniez proszono o komentarze dla telewizji
POLSAT, TRWAN, TVN 24, TVN program UWAGA .

2.
3.

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

Dziatalno $¢ edukacyjna w srod dzieci, mtodzie zy i przedsi ebiorcow.

Rzecznik wraz z pracownikami swojego Biura nadal prowadzi na szerokg skale
edukacje w Szczecinskich szkotach ponadpodstawowych (gimnazjach, liceach,
wsrod studentow oraz miejscowych przedsiebiorcow). W roku 2007 przeprowadzono
edukacje mtodziezy w 20 szkotach (w wybranych 3 klasach kazdej ze szkdt)

Inicjowanie tych spotkan odbywa sie zarobwno przez Rzecznika, jak i strony
zainteresowane.

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

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

Ponadto rzecznik brat udziat w pracach Komisji Konkursowej oceniajgcej prace
plastyczne dzieci szkét podstawowych na temat znajomosci praw konsumenta.
Konkurs na terenie naszego wojewoOdztwa przeprowadzita Federacja Zielonych
GAJA w Szczecinie.

Rzecznik Konsumentow bral udziat w ré6 znego typu konferencjach
i szkoleniach, takich jak.:

* Rynek ustug bankowych w UE , 25 stycznia 2007r., Szczecin

* Zaangazowanie interesariuszy w dziatania zwigzane z ochrong konsumenta
oraz wzajemna komunikacja, wspoOtpraca i dzialania partnerskie przez nie
podejmowane, 1-2 marca 2007r. Warszawa,

e Uslugi finansowe, kredyt konsumencki, zadtuzenie w dniach 5-6 marca 2007r.

Gdarisk,

* Kredyt konsumencki, nadmierne zadtuzenie, ustugi finansowe, 12-13 kwietnia
2007r.,

e Jak skutecznie chroni¢ rynek? Dosdwiadczenia polskie i niemieckie,

26 kwietnia 2007r. Warszawa,
* Handel elektroniczny, 22 czerwca 2007r., Gdansk,
» Spotkania UKE — sytuacja konsumentéw ustug telekomunikacyjnych, 21-22

pazdziernik 2007r., Gdynia,
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Konferencja dot. ,Przeciwdziatania nieuczciwym praktykom rynkowym”,
21.12.2007r., Warszawa

spotkania organizowane przez TP SA w Gdansku,

udzial w posiedzeniach Krajowej Rady Rzecznikbw Konsumentow w

Warszawie.

Spotkania i konferencje organizowane z inicjatywy R zecznika

Konferencja Prasowa z udzialem Pani Prezydent Elzbiety Masoj¢ z okazji
Swiatowego Dnia Konsumenta , ktora odbyla sie 15 marca 2007 r.
w UM Szczecin.

Rzecznik Konsumentéw wspélnie z Dyrektorem Delegatury Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw w Gdansku, byt organizatorem Xll cyklicznego
Ogodlnopolskiego Spotkania Rzecznikbw Konsumentéw or az Dyrektoréw
Delegatur Urz edéw Ochrony Konkurencji i Konsumentéw  , ktére odbyto sie
w Mrzezynie w dniach 1- 3 pazdziernika 2007 r. tematem przewodnim
spotkania  byto ,Ochrona konsumenta przed nieuczciwymi praktykami
rynkowymi”. W spotkaniu udziat wzigt Prezes UOKIK w Warszawie, Pani
prezydent Masoj¢ oraz przedstawiciele Urzedu Regulacji Energetyki.

IX. Podsumowanie i wnioski ko nAcowe

1. Rzecznik odnotowat znaczny wzrost $Swiadomosci konsumenckiej

mieszkancéw Szczecina i okolic, ktGrzy coraz czesciej korzystajg z pomocy
Biura Miejskiego Rzecznika Konsumentow przy rozwigzywaniu swoich
problemoéw z profesjonalnie przygotowanym przedsiebiorcg. Dowodem na to
jest znaczny wzrost udzielonych porad prawnych, informacji z ok. 12 tys. do
ponad 15 tys. (tj. co stanowi wzrost o ponad 20 %)

. Problem braku regulacji prawnych na rynku posrednictwa finansowego, w

wyniku czego konsument nie ma pewnos$ci, ze jego pienigdze posrednik
w odpowiednim czasie przekaze na konto wierzyciela. Obecnie dziatalno$¢
tego typu firm jest oparta wylgcznie na zaufaniu, a nie na gwarancjach i
zabezpieczeniach. Brak oczekiwanych regulacji doprowadzit to naruszenia
interesu ekonomicznego tysiecy konsumentow, ktdrzy w wyniku zaufania
powierzyli pienigdze firmie Okienko Kasowe sp. 0 .0.
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3. Sprawy sporne dotyczace sprzedazy konsumenckiej czesto nie mogg byé
rozstrzygniete polubownie (bez wszczynania czesto diugiego i kosztownego
postepowania sadowego) z powodu niejednolitych i niejasnych zapiséw
ustawy z dnia 27 lipca 2002 r. o szczegoélnych warunkach sprzedazy
konsumenckiej oraz o zmianie kodeksu cywilnego. Dlatego celowym
I koniecznym wydaje sie wprowadzenie zmian do ww. ustawy, 0 czym
niejednokrotnie sygnalizowali Rzecznicy.

4. Jako pozytywne Rzecznik uwaza wprowadzenie regulacji prawnej dot. ustawy
z dnia 23 sierpnia 2007r. o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom
rynkowym ( Dz. U Nr 171, poz. 1206) Do tej pory niniejsza materia
pozostawata praktycznie bez regulacji a nieuczciwi przedsiebiorcy Dbyl
bezkarni. Konsumenci coraz czesciej informujg o nieuczciwych praktykach
rynkowych stosowanych, nie tylko przez sprzedawcéw, ale i przez banki,
operatoréw telekomunikacyjnych itd.

5. Podobnie do lat poprzednich coraz wiecej konsumentéw zwraca sie do
Rzecznika z zapytaniem, czy zostata juz uchwalona ustawa o upadtosSci
konsumenckiej. Z uwagi na postepujgce zubozenie spoteczenstwa Rzecznika
nie dziwi fakt, iz coraz wiecej grup spotecznych ma problemy ze sptatg
zaciggnietych zobowigzan.

6. Reasumujgc rok 2007 byt kolejnym rokiem, w ktorym zostata wzmocniona
ochrona konsumenta poprzez nowe regulacje prawne, jak rowniez

odnotowano wzrost Swiadomosci, szczegOlnie ws$rod najmiodsze) grupy
konsumentow.

Sporz adzita:

Longina Kaczmarek
Miejski Rzecznik Konsumentow

Szczecin, luty 2008 r.

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