UCHWALA NR XIX/338/04
Rady Miasta Szczecina
z dnia 22 marca 2004 r.

w sprawie zatwierdzenia sprawozdania z dzialalnoSci Miejskiego Rzecznika
Konsumentow w roku 2003

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

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

§ 1. Zatwierdzi¢ sprawozdanie z dziatalnosci Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w roku
2003, stanowiace zatacznik do niniejszej uchwaty.

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

§ 3. Uchwata wchodzi w zycie z dniem podjgcia.

Przewodniczacy Rady Miasta Szczecina

Jan Stopyra



Zatacznik

do Uchwaty Nr XIX/338/04
Rady Miasta Szczecina

z dnia 22 marca 2004 r.

SPRAWOZDANIE MIEJSKIEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW
W SZCZECINIE ZA 2003 ROK.

| Wstep i zadania Rzecznika Konsumentow

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

Rzecznik Konsumentow realizuje zadania samorzadu w zakresie ochrony
praw konsumentéw — art. 4 ust. 1 pkt 18 ustawy z dnia 5 czerwca 1998 r. o
samorzadzie powiatowym (Dz. U. Nr 91, poz. 578 z p6zn. zm.).

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

Rzecznik Konsumentéw posiada kompetencje doradcze i procesowe,
natomiast nie ma kompetencji kontrolnych ani witadczych. Jest podporzadkowany
bezposrednio Radzie Powiatu (Miasta) i przed nig ponosi odpowiedzialno$¢.

Szczegdétowe zadania Rzecznika zawarte sg w art. 37 ustawy o ochronie
konkurenciji i konsumentow.

Do ustawowych zadan i uprawnien rzecznika konsumentéw nalezy:

1. zapewnienie bezpfatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w
zakresie ochrony konsumentéw,

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

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

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

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

Oproécz wiw zadan i kompetencji rzecznik konsumentoéw moze réwniez:

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

7. wystepowa¢ do Prezesa UOKIK 2z wnioskiem o0 wszczecie postepowania
antymonopolowego w sprawach praktyk naruszajgcych zbiorowe interesy
konsumentéw

8. wytaczaé powddztwa w sprawach o uznanie postanowien wzorca umowy za
niedozwolone.



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

Konsumentem w rozumieniu art. 4 pkt. 11 ustawy o ochronie konkurenciji i
konsumentéw ,jest osoba, ktéra zawiera umowe 2z przedsiebiorca w celu
bezposrednio nie zwigzanym z dziatalnoScig gospodarczg”. Konsumentem jest wiec
odbiorca okre$lonych débr i ustug. Konsumentami sg np.: klienci bankéw, firm
ubezpieczeniowych, firm ustugowych, wykonawcow, placéwek handlowych...

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

Rzecznik Konsumentow w Szczecinie swoje ustawowe zadania wykonuje
kierujgc Biurem Miejskiego Rzecznika Konsumentéw. W Biurze zatrudnionych jest
trzech pracownikdbw 2z wyksztatceniem prawniczym i jeden pracownik z
wyksztatceniem ekonomicznym.

Na potrzeby Biura statg pomoc prawng zapewnia radca prawny Pani mecenas
Mirostawa Térz, ktéra wydaje opinie prawne w sprawach, w ktorych zwraca sie
Rzecznik. Pomoc ta polega na wydawaniu pisemnych opinii prawnych
w sprawach zawitych i w ktorych konieczne jest wystgpienie na droge postepowania
sgdowego, a takze na konsultacjach osobistych i telefonicznych w biezacych
sprawach wptywajacych do Biura.

Biuro Rzecznika usytuowane jest w srodkowym budynku Urzedu Miejskiego,
na parterze w pokoju nr 16. Jest to miejsce bardzo dogodne dla konsumentow,
prawidtowo i jasno oznakowane. Na wyposazeniu Biura sq: cztery komputery, jedna
drukarka, ksero, fax, oraz od wrzesnia 2003 r. trzy numery telefonéw.

Od listopada 2002 r. jeden dzien w tygodniu (tj. Sroda) zostat uruchomiony
dyzur osobisty pracownika Biura Rzecznika w fili UM na prawobrzezu Szczecina.

W celu zapewnienia konsumentom lepszych warunkéw obstugi, Urzad Miejski
przydzielit na potrzeby Biura Rzecznika dodatkowy pokdj nr 15 w ktérym znajdujg sie
dwa stanowiska do obstugi konsumentow.

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

Il Realizacja zadan wynikajacych z ustawy z dnia 15 grudnia 2000 r.
o ochronie konkurencji i konsumentow.

1. zapewhnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informaciji prawnej
w zakresie ochrony interesow konsumentow.

a) ogodlna charakterystyka spraw z jakimi zgtaszali sie w 2003 roku konsumenci,

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

c) struktura (rodzaj) i ilos¢ udzielonych porad prawnych,

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



Ad.: a)

Sprawy z jakimi zwracali sie konsumenci w 2003 r. po pomoc do Biura
Rzecznika byly bardzo réznorodne. Nalezy zauwazy¢ wyrazny wzrost skarg na
Telekomunikacje Polskg S.A., operatoréw telefonii komorkowej, telewizjg kablowg i
satelitarng tj. Canal + Cyfrowy oraz Polsat Cyfrowy.

Ponadto zaobserwowano znaczny wzrost skarg na firmy dziatajgce w formie
akwizycji tj. poza lokalem przedsiebiorstwa oraz w formie zawierania umow na
odlegtosc¢ tj. gtdwnie wysytkowej.

Nowoscig sg rowniez skargi konsumentdw na firmy swiadczace ustugi
internetowe.

Nadal zgtaszato sie duzo osob, ktére zostaty oszukane przez firmy dziatajgce
w tzw. systemie argentynskim, co wynikato przede wszystkim z zwiekszajacej sie
stale liczby firm dziatajgcych w tym systemie.

Ponadto konsumenci mieli problemy z:

- wadliwoscia zakupionych towaréw tj. obuwiem, odziezg, artykutami
wyposazenia wnetrz AGD, RTV, sprzetem komputerowym, telefonami
komorkowymi, samochodami, sprzedazg komisowa, itp.

W tym zakresie problemy konsumentow polegaty gtéwnie na: odmowie
przyjecia reklamacji przez sprzedawcow, nieterminowym zatatwianiu reklamacji,
narzucaniu konsumentom przez przedsiebiorce wtasnego sposobu zatatwienia
reklamacji, powotywanie sie na przepisy nie obowigzujace, nie przestrzeganie
14—dniowego terminu ustosunkowania sie do zgdan reklamacyjnych konsumenta,
zatatwianie reklamacji nie zgodnie z zadaniem konsumenta. W wiekszosci
przypadkow zaobserwowano, iz problemy konsumentéw wynikaty gtéwnie z
nieznajomosci przepiséw ustawy z dnia 27 lipca 2002 r. o szczegolnych
warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnego, ktora
weszta w zycie w dniu 1 stycznia 2003 r.

- wadliwoscia swiadczonych ustug tj. gfownie: remonowo-budowlanych,
motoryzacyjnych,  bankowych,  ubezpieczeniowych, telekomunikacyjnych,
turystycznych, komunikacji miejskiej, strefy ptatnego parkowania, taksowek, ustug
pralniczych itp.

W  przypadku uméw remontowo-budowlanych  problemy konsumentéw
wynikaty przede wszystkim z braku pisemnych umow (o dzieto, zlecenia) — co w
konsekwencji utrudniato dochodzenie roszczen - jak rowniez z faktu
wykonywania tych prac przez osoby nie posiadajgce odpowiednich kwalifikaciji.
Konsumenci bardzo czesto zlecajg wykonanie prac remontowo-budowlanych
niesprawdzonym wykonawcom tj. z ogtoszen prasowych, ulotek lub takim ktérzy
przychodzg sami do naszego domu. Konsumenci wykazujg zbyt duzg ufnos¢ nie
sprawdzajac przy tym, czy np. firmy sg zarejestrowane, gdzie sg ich siedziby.

W pozostatych przypadkach najwiecej skarg dotyczy: zawyzonych rachunkow
telefonicznych i probleméw ze zgtaszaniem i zatatwianiem reklamacji, rachunkéw
za telewizje cyfrowg i kablowa i dziataniem firm windykacyjnych.



Ad.: b)
Biuro Rzecznika udziela pomocy konsumentom:

- w formie bezposredniej interwencji (najczesciej telefonicznie),

- w formie pisemnych wystapien do przedsiebiorcéw,

- przeprowadzajgc postepowania ugodowe (mediacje)

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

- sporzadzajgc pozwy i pisma procesowe dla konsumentow,

- wystepujac na rzecz konsumentéw do sadow powszechnych tgcznie
z nadzorowaniem postepowania egzekucyjnego prowadzonego przez komornika.

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

W celu zapewnienia prawidtowej ochrony praw konsumentow Rzecznik
wspotpracuje na co dzien z wtasciwymi urzedami i instytucjami.

Rzecznik na co dzieh prowadzi za posrednictwem lokalnych mediéw szerokg
akcje informacyjno-edukacyjna, majgca na celu ostrzezenie potencjalnych klientéw
przed nierzetelna, a niekiedy wrecz oszukanczg dziatalnoscig roznych firm takich jak:
- dziatajgcych w tzw. systemie argentynskim,

- posredniczacych w nabyciu i zbyciu nieruchomosci,

- montujgcych okna i drzwi,

- Swiadczacych ustugi posrednictwa finansowego (np. pod koniec 2003 r. na
szczecinskim rynku zaczety dziata¢ firmy specjalizujgce sie w optacaniu réznych
rachunkéw bankowych za ,symboliczng ztotowke” tj. firma ,Ztotéwka” czy
,Grosik”. Firmy te dziatajg na podstawie wpisu do ewidencji dziatalnosci
gospodarczej. Nie posiadajgac zadnego ubezpieczenia ani gwarancji pobierajg od
konsumentéw pokazne kwoty pieniedzy, ktore zobowigzujg sie wptaciC na
okreslone konto. Cata ta procedura obarczona jest wielkim ryzykiem (rzeczywistej
realizacji zlecenia), ktére w 100 % ponosi tylko jedna strona tj. konsument.

Mozna juz zaobserwowaC pozytywne skutki kampanii informacyjnej, ktore
polegajg na coraz wiekszej liczbie telefondw do Biura i wizyt osobistych w Biurze
Rzecznika przed podpisaniem jakiejkolwiek niepewnej umowy lub podjeciem decyzji.

Podobnie jak w roku 2002 r. rowniez w roku 2003 Rzecznik wspoétpracowat z
rzeczoznawcami, biegtymi sagdowymi, glownie z branz: obuwniczej i odziezowe;.

Dla tych konsumentéw ktérzy nie byli w stanie ponies¢ kosztow opinii
rzeczoznawcy, w Biurze Rzecznika mozna byto w otrzymac opinie rzeczoznawcy w
sprawach reklamacji butéw, odziezy, okien PCV oraz sprzetu AGD - bezptatnie. W
pozostatym zakresie Rzecznik udostepniat nr telefondw rzeczoznawcéw z listy
Rzeczoznawcéw do Spraw Jakosci Produktéw Ilub Ustug prowadzonej przez
Zachodniopomorskiego Wojewodzkiego Inspektora Inspekcji Handlowe;j.

W 2003 roku rzeczoznawcy wydali na rzecz konsumentow:
- 119 opinie w sprawie obuwia,



78 opinii w sprawie odziezy

- 2 opinie w sprawie okien PCV

1 opinia w sprawie sprzetu AGD (lodéwka),

1 opinia w sprawie osadzenia drzwi wewnetrznych.

Opinie uzyskane w Biurze Rzecznika najczesciej sg uznawane przez
sprzedawcow, a reklamacja jest uwzgledniana.

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

Zgodnie z ustawg o ochronie konkurencji i konsumentow, Rzecznik
Konsumentow ma prawo wystepowaé na rzecz konsumentdw na droge
postepowania sgdowego, bez ponoszenia kosztéw sgdowych i dlatego bardzo czesto
korzysta z tego uprawnienia — zwlaszcza w przypadku ustawicznego naruszania
przez przedsiebiorce praw konsumentéw oraz gdy osoba pokrzywdzona nie jest w
stanie sama dojs$¢ sprawiedliwosci.

Z satysfakcjg nalezy odnotowac, iz ponad 80 % spraw ktére wptynety do Biura
zostato zatatwionych na korzys¢ konsumentow.

Po czterech latach dziatalno$ci Rzecznika coraz wiecej przedsiebiorcow
uznaje proponowane przez Rzecznika rozwigzanie sporow konsumenckich. Takie
rozwigzanie jest korzystne dla dwdch stron, poniewaz pozwala unikng¢ kosztownej i
dtugotrwatej drogi sgdowe;.

Pracownicy Biura po wstepnej analizie sprawy zgtaszanej przez konsumenta
decyduja, czy sprawe mozna zatatwi¢ natychmiast, czy tez konieczne jest wszczecie
postepowania wyjasniajgcego, a w konsekwencji przeprowadzenie mediacji z
udziatem dwoch stron zainteresowanych w celu polubownego pozasgdowego
zatatwienia sprawy. Doswiadczenie Rzecznika pokazuje, iz to wiasnie mediacja jest
najkorzystniejszym i najszybszym sposobem wyjasnienia sprawy i polubownego jej
zakonczenia. Mediacja nie naraza zadnej ze stron na ponoszenie dodatkowych
kosztow i ma na celu pozasgdowe zatatwienie sporu.

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

Bardzo czesto, mimo stwierdzenia, iz dana sprawa nie kwalifikuje sie do
zakresu dziatania Rzecznika, udzielana jest pomoc polegajgcej na skierowaniu
zainteresowanej osoby do kompetentnych instytucji czy osob ktére udzielg im
pomocy.

Ad.: c)
W roku 2003 pracownicy Biura Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w formie

bezposredniej (osobistej) jak i telefonicznej udzielili porad konsumenckich i informacii
prawnych ogétem 5242 osobom potrzebujgcym pomocy. W tym:

sprawy i porady wniesione osobiscie — 1872,
sprawy przestane poczta, e-maile — 157,



porady i informacje udzielone telefonicznie — 3213.

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

Problemy konsumentéw byly podobne jak w latach poprzednich, przy czym
odnotowano znaczny wzrost ilosci zgtaszanych spraw.

Pracownicy Biura dziennie przyjmujg ponad 20 telefonéw od konsumentéw z
catego wojewddztwa zachodniopomorskiego. Niejednokrotnie takze telefony sg od
mieszkancéw z innych miast Polski. Natomiast jesli chodzi o udzielanie porad
bezposrednio na miejscu w Biurze, to sg dni kiedy do Biura potrafi przyjs¢ z prosba
o pomoc nawet 15-20 os6b. W Biurze prowadzone sg dwa rejestry: jeden rejestr
zawiera wykaz porad osobistych, drugi porad telefonicznych oraz urzedowy rejestr
wptywajgcej korespondenciji BOI.

Charakter spraw wptywajacych do Biura jest bardzo réznorodny, co
spowodowato konieczno$¢ segregowania spraw wedtug rodzaju. Sprawy proste,
ktore wymagajg tylko wyjasnienia i nakierowania konsumenta na wiasciwg droge
moga byC¢ zatatwione natychmiast, natomiast sprawy skomplikowane wymagajace
zapoznania sie z dokumentami przeprowadzenia rozmow z zainteresowanymi
stronami, niejednokrotnie mogg trwa¢ po kilkanascie tygodni i nigdy nie mozna
przewidzieC czy nie zakoncza sie jednak w sgadzie. Wszystkie sprawy konsumentow
wymagajgce przeprowadzenia postepowania wyjasniajacego przyjmowane sg w
formie pisemnej tj. konsument wypetnia ,wniosek o udzielenie pomocy prawnej”’,
zatgczajac potrzebne kserokopie dokumentow.

Ad.: d)

Z ciekawszych a zarazem skomplikowanych spraw, ktére wptywaty do Biura
Rzecznika w 2003 roku nalezy wspomniec€ o kilku nastepujacych:

Z kategorii spraw bankowych mozna przytoczy¢ sprawe Konsumentki, ktora
zawarta dwie umowy stanowigce pakiet tj. umowe o dzieto, ktérej przedmiotem miato
by¢ wykonanie i zamontowanie okien PCV oraz umowe o udzielenie kredytu z
Bankiem LUKAS. Sprawa ta trafita do Rzecznika po tym, jak wcze$niejsze dziatania
ze strony Klubu Federacji Konsumentow w Szczecinie, okazaty sie nieskuteczne.

Konsumentka prosita Rzecznika o pomoc w rozwigzaniu umowy kredytowej z
powodu niewykonania przez Przedsiebiorce zobowigzania wynikajagcego z umowy o
dzieto. Rzecznik po zapoznaniu sie z dokumentacjg w sprawie uznat, iz w tej sytuaciji
konieczne jest jak najszybsze wystgpienie z wnioskiem do Arbitra Bankowego o
uznanie odstgpienia od umowy o dzieto i umowy kredytowej za skuteczne w Swietle
art. 13 ustawy z dnia 20 lipca 2001 r. o kredycie konsumenckim.

Przygotowano takze Konsumentce pozew o zwrot zadatku wptaconego na
poczet umowy o dzietfo.

Sad Rejonowy w Szczecinie, Wydziat Grodzki, uznat zasadno$¢ pozwu
Konsumentki i nakazat pozwanemu Przedsiebiorcy zwroci¢ Jej kwote zadatku w
podwojnej wysokosci.

Arbiter bankowy natomiast po rozpoznaniu sprawy ustalit, iz ze wzgledu na
brak miedzy podmiotem Sswiadczacym ustugi (Przedsiebiorcg) a Bankiem, umowy na
mocy ktorej kredyt byt dostepny wytacznie od tego kredytodawcy (umowa na



wytgcznosé), oswiadczenie o odstgpieniu od umowy o kredyt nie mogto zostaé
uznane za skuteczne.

Konsumentka nie godzac sie z takim orzeczeniem zdecydowata sie wystgpi¢
na droge postepowania sgdowego z pozwem o ustalenie przez sad, iz umowa
kredytowa taczaca jg z Bankiem jest niewazna.

Rzecznik przygotowujac pozew dla Konsumentki podkreslit, iz istotg ustawy o
kredycie konsumenckim jest ochrona konsumenta m.in. w sytuacji, kiedy Wykonawca
nie wykona w ogole lub wykona nienalezycie dzieto, ustuge, itp. Obecnie
Konsumentka oczekuje rozstrzygniecia sprawy przez sad.

Z praktyki Rzecznika wynika, iz problemy konsumentéw z egzekwowaniem
postanowien ustawy o kredycie konsumenckim polegaja przede wszystkim na:

- utrudnianiu przez banki i zainteresowanych przedsiebiorcéw, konsumentom
mozliwosci odstgpienia od umow kredytowych,

- uzaleznianiu odstgpienia od umowy kredytowej od zgody przedsigbiorcy (co
jest jednoznaczne z obowigzkiem zaptaty przez konsumenta ceny towaru
gotéwka),

- wprowadzaniu klauzul wskazujacych na rzekomy brak wspoétpracy miedzy
bankiem a przedsiebiorcg (ktéry rownoczesnie jest przedstawicielem banku),

- zawyzaniu wysokosci opfat przygotowawczych (co z kolei ma zniecheci¢
konsumentéw do odstepowania od umoéw kredytowych),

- nie wydanie konsumentowi po podpisywaniu umowy kredytowej jej kopii, co w
konsekwencji uniemozliwia mu terminowe odstgpienie od umowy.

Z kategorii spraw ubezpieczeniowych z niepokojem obserwuje sie ciggly wzrost
skarg na firmy ubezpieczeniowe, mimo funkcjonowania instytucji Rzecznika
Ubezpieczonych.

Skarqgi dotycza glownie:

- odmowy wyplaty petnego odszkodowania mimo posiadania waznej polisy OC
lub AC,

- zanizania odszkodowan za powstatg szkode,

- niekorzystnych postanowien umownych zawieranych w treSci polis
ubezpieczeniowych, wytgczajgcych odpowiedzialnosé ubezpieczyciela,

- wysokosci uzbieranych srodkéw finansowych zgromadzonych w ramach polis
posagowych na ubezpieczenie zaopatrzenia dzieci.

W szczegolnosci ostatni w wyzej wyszczegdlnionych probleméw stat sie
przedmiotem skarg wielu konsumentow. Do Biura Rzecznika w 2003 r. zgtosito sie
bardzo duzo oséb majgcych problemy z wyegzekwowaniem naleznej wyptaty z
tytutu posiadanej tzw. ,polisy posagowej’, dotyczacej ubezpieczenia
zaopatrzenia dzieci.

Polisy takie byly wystawiane w latach 80—-tych przez PZU, ktory w tym czasie
byt monopolista na rynku ubezpieczeh. Polisy maty zapewnié¢ dzieciom start w
doroste zycie. Polisy byly zawierane na dtugi okres czasu, najczesciej do momentu
uzyskania przez dziecko petnoletnosci.



Jednakze ani PZU ani konsumenci nie przewidzieli przy podpisywaniu uméw
posagowych, iz od momentu podpisania umowy do chwili wyptaty sumy
ubezpieczenia dojdzie to tak duzej inflacji (przetomu lat 80 i 90—tych).

Obecnie PZU odmawia konsumentom wyptaty petnej kwoty ubezpieczenia,
zas proponowana suma nie jest absolutnie do zaakceptowania, gdyz nie odpowiada
realnej wartosci srodkow finansowych zgromadzonych na polisach. W konsekwenciji
konsumenci zmuszeni sg do wystepowania na droge sadowa. W tej materii Biuro
Miejskiego Rzecznika rowniez udziela konsumentom stosownej pomocy prawne;.

Rok 2003 obfitowat rébwniez w skargi na operatorow telefonicznych, gtéwnie na
Telekomunikacje Polska S.A. i TELE 2.

Skargi dotyczyty:

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

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

- ZzZlikwidowania Punktéw Obstugi Klientébw TP S.A. i ,przerzucenie” ciezaru
obstugiwania abonentéw na pracownikéw Bfekitnej Linii,

- wprowadzenia obowigzku ptacenia prowizji od rachunkoéw telefonicznych,

- bezpodstawne wytgczanie telefonow,

- bardzo dlugiego okresu oczekiwania na przeniesienie numeru telefonu,

Rzecznik wystepowat tez do Telekomunikacji Polskiej S.A. o zaniechanie
umieszczania przez te firme na fakturach VAT zapisu o tresci: ,,Niniejsza faktura
stanowi wezwanie do zapfaty”. Wprowadzenie takiego zapisu byto bardzo
niekorzystne dla odbiorcow bowiem bez koniecznosci wysytania dodatkowych
wezwan mozna byto wylgczy¢é telefon. Wczesniej takie zapisy, po interwencji
Rzecznika, zostaty wyeliminowane z faktur wystawianych przez szczecinskg
energetyke i gazownie.

Ostatecznie rowniez TP S.A odstgpita od zamieszczania kwestionowanego
zapisu.

Na poczatku 2003 r. abonenci TP S.A. zaczeli otrzymywa¢ wezwania do
zaplaty zalegtosci ptatniczych powstatych kilka lat wczesniej wraz z odsetkami od
nich — juz po ich przedawnieniu. Wielu nieSwiadomych tego konsumentow uiszczato
zadane przez TP S.A. kwoty, nie wiedzac, ze mogq sie uchyli¢ wobec wierzyciela od
obowigzku ich zaptaty — powotujgc sie na fakt przedawnienia jego roszczenia.

W swoich wyjasnieniach TP S.A. przyznata, ze w stosowanym przez nig
komputerowym programie windykacyjnym pojawit sie btad, ktéry skutkowat
nieuzasadnionymi wezwaniami do zaptaty przedawnionych roszczen wystanymi do
tysiecy abonentéw. TP S.A. zobowigzata sie do wycofania wezwan, a kwoty juz
zaptfacone — do zaliczenia w poczet przyszyt zobowigzan ptatniczych.

Jednakze najwiekszym problemem zgtaszanym przez abonentow TP S.A. sg
niechciane pofaczenia adiotekstowe 0-700, wykonywane przy uzyciu aparatu
telefonicznego lub modemu umozliwiajgcego korzystanie z sieci Internet. TP S.A. nie
dochowujac nalezytej starannosci w zabezpieczeniu swojej sieci przed tego rodzaju
nie zamawianymi potgczeniami, narazita swoich abonentéw na szkody finansowe
liczone niekiedy w dziesigtki tysiecy ztotych. Odpowiedzi operatora na reklamacje



byty formutowane pod jeden wzér i nie uznawaty zarzutow abonentow, ze potgczenia
0-700 byty wykonywane bez ich wiedzy i zgody.

W powyzszej sprawie Rzecznik ztozyt dwa doniesienia do Prokuratury
Rejonowej w Szczecinie.

W odpowiedzi na pierwsze z nich (dotyczace czterech osob) Prokuratura
zrazu odmowita wszczecia dochodzenia. Na postanowienie w tej sprawie Rzecznik
ztozyt zazalenie do Prokuratora Okregowego, ktéry uznat zasadnos¢ zazalenia i
przekazat sprawe Prokuraturze Rejonowej do dalszego postepowania.

W miedzyczasie Rzecznik ztozyt do Prokuratury Rejonowej w Szczecinie
kolejne zawiadomienie o popetnieniu takiego samego przestepstwa na szkode
pietnastu oséb. W chwili obecnej jest prowadzone postepowanie wyjasniajace przez
prokuratora. W tej sprawie Rzecznik wspétpracuje z Komisariatem Policji Szczecin-
Niebuszewo, ktéry podjat stosowne czynnosci na polecenie Prokuratury Rejonowe;.

Natomiast w pierwszej z opisanych powyzej spraw (dotyczacej poszkodowania
czterech os6b) prokuratura niestety umorzyta postepowanie, odstepujac
jednoczesnie od uzasadnienia postanowienia 0 umorzeniu dochodzenia.

Nowoscig byly skargi zwigzane 2z dziatalnoscig akwizytoréw firmy
telekomunikacyjnej TELE 2, ktéra namawiata konsumentéw do podpisywania umow
o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych nie wyjasniajgc doktadnie ich przedmiotu.
Nie informowano takze konsumentéw o mozliwosci odstgpienia od umowy zawartej w
ten sposdb (poza lokalem przedsiebiorstwa).

Rzecznikowi znany jest rowniez przypadek sfatszowania w umowie przez
nieuczciwego przedstawiciela TELE 2 danych osobowych abonenta.

Z kategorii spraw zwigzanych z umowami zawieranymi poza lokalem
przedsiebiorstwa, na odlegtosé¢ najwiecej skarg dotyczyto:

- nie zawierania uméw w formie pisemnej,

- braku informacji o mozliwosci odstgpienia od umowy,

- niekorzystnych zapisow umowy tj. przepadku przedptaty, mozliwo$¢ znacznego
opoOznienia wykonania ustugi,

- potwierdzania nieprawdziwych okolicznosci zawarcia umowy np. informacji na
umowie o zawarciu umowy w siedzibie firmy, gdy faktycznie umowa zostata
podpisana w mieszkaniu,

- zawyzania cen ustug, towaréw poprzez stosowanie nieprawdziwych rabatow,

- podawania sie przedstawicieli firm za osoby wspétpracujgce np. z administracja,
z wspolnotg mieszkaniowa, spotdzielnia,

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

- nie uznawania przez przedsiebiorcow terminu nadania na poczcie o$wiadczenia o
odstgpieniu od umowy jako dochowanego terminu na zilozenie takiego
oswiadczenia (przedsiebiorcy uwazali za wtasciwy termin do odstgpienia od
umowy jako dzien otrzymania przez nich tego oswiadczenia).

Skuteczno$¢ odstgpienia od umowy poza lokalem przedsiebiorstwa przez
konsumenta byta dodatkowo utrudniona z uwagi na fakt, ze bardzo czesto lokal tego
przedsiebiorstwa znajdowat sie poza Szczecinem (znaczaca ilos¢ tego typu
przedsiebiorstw pochodzi z Trojmiasta).



Bardzo czesto podpisaniu gtownej umowy poza lokalem przedsiebiorcy
(umowy kupna, czy wykonania dzieta) towarzyszyto podpisanie umowy o udzielenie
kredytu na sfinansowanie tej pierwszej. Niejednokrotnie do podpisania takiej
dodatkowej umowy dochodzito w sposdb podstepny — przedsiebiorcy podsuwali do
podpisu konsumentom plik dokumentow, wsréd ktorych ukryta byta umowa
kredytowa.

Ofiarami przedsiebiorcow dziatajagcych poza lokalem byly gtownie osoby
starsze, schorowane, tatwowierne, ktére nie rozumiaty do konca znaczenia uméw,
ktére byly im przedstawiane do podpisu. Znane sg przypadki przedktadania do
podpisu osobom niedowidzacym umoéw  spisanych  drobnym  drukiem,
uniemozliwiajgcym odczytanie ich tresci

W przeciggu rocznej dziatalnosci Rzecznika odnotowano dalszy wzrost
konsumenckich skarg dotyczacych funkcjonowania firm dziatajacych w ramach
tzw. systemu argentynskiego.

Dziatalnos¢ tychze firm nastawiona jest na szybki zysk pochodzacy z tzw.
opfat wstepnych (przygotowawczych, ubezpieczeniowych itp.) oraz rat wptacanych
przez naiwnych klientow konsorcjow. Konsumenci trafiajg do tychze firm po
przeczytaniu reklam i ofert prasowych sugerujacych tatwe i szybkie uzyskanie
kredytu lub pozyczki.

Konsorcja argentynskie swoich klientéw znajdujg zwlaszcza posrod oséb,
ktorym uprzednio bank odmdwit udzielenia kredytu lub pozyczki — nie posiadajg
zdolnosci  kredytowej, wystarczajgcego zabezpieczenia sptaty kredytu, statego
zatrudnienia, itp.

Konsumenci po przyjsciu do lokalu firmy pytali, czy firma dziata w systemie
argentynskim, po czym uzyskiwali zapewnienie ze nie. Pracownicy firm twierdzili, ze
pienigdze na ich dziatalno$¢ pochodzg z dotacji panstwowych czy nawet z funduszy
Unii Europejskiej. Nazwy firm takie jak Europejski Fundusz Budowlany,
Miedzynarodowy Fundusz Inwestycyjno Kapitatowy, Towarzystwo Finansowo
Inwestycyjne, Korporacja Finansowa, Polska Izba Finansowa ,Skarbiec” i inne, majg
utwierdza¢ w przekonaniu, ze informacje dotyczace zrodet ich finansowania sg
prawdziwe.

Do podpisywanych nieprecyzyjnych umoéw sg dodawane — po dokonaniu
optaty wstepnej — regulaminy warunki umow, bedace ich integralna czescia.
Regulaminy te sg niezrozumiate w tresci dla konsumentéw, jednakze podpisywane
po ztozeniu przez pracownika firmy zapewnienia, ze wszystko co w nich zostato
zawarte, byto juz wyjasnione w trakcie rozmowy (tres¢ regulaminu rzekomo pokrywa
sie z trescig informacji przedstawionych w rozmowie z pracownikiem konsorcjum). W
rzeczywistosci postanowienia regulaminéw znacznie odstajg od tresci przekazanych
konsumentom przez pracownikéw firm dziatajacych w systemie argentyriskim.

W rezultacie klienci podpisujgcy umowy z takimi konsorcjami nie otrzymujg
obiecanych pieniedzy (,kredytow’, ,pozyczek”), tracac przy tym wptacone przy
podpisywaniu umowy wptaty wstepne i ewentualne nastepnie wptacane raty. Kwoty
te oscylujg w przedziale od kilkuset ztotych do kilkunastu tysiecy ztotych. Bardzo
czesto, po krotkim okresie dziatalnosci, firma znika z rynku lub wcigz zmienia swojg
siedzibe czy nazwe. Utrudnia to, czy wrecz uniemozliwia kontakt konsumentow z
konsorcjum. Woéwczas konsumenci orientujg sie, ze padli ofiarami nieuczciwych
przedsiebiorcow.
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Wiekszos$¢ konsumentéw decyduje sie w tej sytuacji — za namowg Rzecznika
— na ztozenie doniesienia o popetnieniu przestepstwa oszustwa do prokuratury, ktéra
niestety po pewnym czasie umarza dochodzenie, a niekiedy w ogole odmawia jego
wszczecia. Powotuje sie przy tym na $cisle cywilny charakter sprawy.

Analizujac jeszcze problem konsorcjow argentynskich, z satysfakcjg nalezy
odnotowaé, ze akcja edukacyjno — informacyjna prowadzona przez Rzecznika na
tamach lokalnych mediow sprawita, Zze coraz wiecej konsumentow przed
podpisaniem umowy zasiega opinii Rzecznika na temat dziatalnosci konkretnej
(okreslonej z nazwy badz miejsca dziatalnosci) firmy. Po otrzymaniu wyczerpujacych
wyjasnien rezygnujg z podpisania niekorzystnych dla nich umow.

W dalszym ciggu bardzo duzo skarg trafiajacych do Biura dotyczy wykonania ustugi
przewozu srodkami komunikacji miejskiej.

Pasazerowie zarzucali m. in.:

- trudnosci w zakupie biletéw komunikacji miejskie;,

- sposbéb przeprowadzania kontroli biletéw przez pracownikéw firmy Renoma
(niewtasciwe tj. aroganckie i nietaktowne zachowanie kontrolerow w stosunku do
pasazeréw ktore konczg sie czesto interwencjg Policji, nie przyjmowanie
wyjasnien pasazeréw w trakcie prowadzenia procedury reklamacyjnej przez firme
Renoma),

- zbyt wczesne wylgczanie kasownikéw w pojazdach komunikacji,

- nieuznawanie przez kontrolerow posiadanych dokumentéw uprawniajgcych do

ulg.

Konsumenci nadal skarzyli sie na funkcjonowanie Strefy Ptatnego
Parkowania. Zarzuty byty podobne jak w roku 2002 i dotyczyty probleméw z
zakupem biletéw, ztego oznakowania strefy, wysokosci kar za nieoptacony posto;,
wezwan do zaptaty nieoptaconych postojéw, niezgodnego z przepisami prawa
sposobu doreczania mandatow, itp.

Duza grupa skarg, ktére wptynety w 2003 r. dotyczy dziatalnosci telewizji
satelitarnych w szczegolnosci CANAL+ Cyfrowy Sp. z o.0. oraz Polsat Cyfrowy.

Problemy pokrywajg sie z tymi zgtaszanymi w roku 2002 r. (przedstawionymi
w sprawozdaniu za tenze okres). Z uznaniem nalezy odnotowac bardziej elastyczne,
prokonsumenckie podejscie operatoréw (zwtaszcza CANAL+ Cyfrowy Sp. z 0.0.) do
problemdw przedstawianych w interwencjach Rzecznika.

Konsumenci zgtaszali problemy zwigzane z dziatalnoscig telewizji kablowych, t;j.
UPC Telewizji Kablowej Sp. z 0.0. oraz nowej na szczecinskim rynku firmy
MULTIMEDIA POLSKA Sp. z o.0.

W przypadku UPC sprawy dotyczyty gtownie podwyzki abonamentu w
przypadku, gdy abonent zaptacit zan za rok z gory. W tym zakresie Rzecznik ustalit,
ze umowa i Regulamin swiadczenia ustug UPC nie przewidywaty zwolnienia z
podwyzek oséb, ktére optacity abonament za rok z géry — maksymalny okres
rozliczeniowy przewidziany w umowie wynosit 3 miesigce (ostatnio rowniez on zostat
skrécony do jednego miesigca) i jedynie zaptacenie za taki okres z gory zwalnia
abonentow z podwyzek optat.
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Skargi dotyczace dziatalnosci MULTIMEDIA POLSKA dotyczyty podwyzki
abonamentu krotko po zawarciu umowy z abonentami nowo przejetymi od
dotychczasowego operatora, tj. Telekomunikacji Polskiej (w imieniu ktorej
wystepowata firma MVB). W informacjach poprzedzajgcych przejecie pojawito sie
zapewnienie, ze przy podpisywaniu nowych uméw (obowigzujgcych od 1 listopada
2003 r.) warunki cenowe pozostajg na niezmienionym poziomie (abonament — jak u
dotychczasowego operatora). Jednakze juz po miesigcu cena abonament (poza
pakietem najubozszym) zostata podwyzszona. W tym jednakze przypadku brak byto
podstaw do postawienia operatorowi zarzutu, Zze nie wypetnit zobowigzania nie
podwyzszania ceny abonamentu — w druku informacyjnym wyraznie zaznaczono, ze
podwyzka nie jest przewidziana na dzien podpisania umowy. Pdzniejsza podwyzka
zwigzana byfa z dostosowaniem wysokosci ceny abonamentu nowych klientéw do
cen obowigzujgcych innych abonentow MULTIMEDIA w Polsce. Zasadnos¢
powyzszego wyjasnienia MULTIMEDIA zostata potwierdzona przez Dyrektora
Delegatury Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw w Gdansku, Pana Romana
Jarzabka.

Odrebnym problemem w dziatalnosci MULTIMEDIA zgtaszanym Rzecznikowi
przez abonentow jest brak mozliwosci uiszczania optat abonenckich bez pobierania
prowizji — tj. bezposrednio do kasy operatora. W tym zakresie konieczne wydaje sie
wystgpienie do Dyrektora Delegatury Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow w
Gdansku z wnioskiem o wszczecie stosownego postepowania wyjasniajgcego.

Miniony rok byt pierwszym rokiem obowigzywania przepiséow ustawy z dnia 27
lipca 2002 r. o szczegélnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o
zmianie Kodeksu cywilnego, ktéra dostosowuje polskie prawo konsumenckie do
prawa unijnego.

Problemy z interpretacjg zapiséw tejze ustawy majg tak konsumenci jak i
przedsiebiorcy. Rzecznik niejednokrotnie musiat sam interpretowa¢ i wyjasniac
przedsiebiorcom ich obowigzki wynikajace z przepiséw przedmiotowej ustawy
(podobnie rzecz sie ma z wyjasnianiem uprawnien konsumentom).

Istotny dla konsumentéw problem stanowity dokumenty gwarancyjne
wystawiane na okres krotszy niz dwuletni (w tym samochody niektorych marek jak
np. Peugeot Citroen) bez jednoczesnej informacji o dwuletniej odpowiedzialnosci
sprzedawcy z tytutu niezgodnosci towaru konsumpcyjnego z umowa.

Zgtoszenia reklamacyjne wielu przedsiebiorcow nie zostaty dostosowane do
wymogow nowej ustawy — postugujg sie pojeciami rekojmia, wady towaru, przewidujg
jedynie 12—miesieczny okres ochrony prawnej i nie dajg konsumentowi mozliwosci
wyboru zatatwienia reklamacji przez naprawe albo wymiane.

Watpliwosci konsumentéw budzity podawane przez przedsiebiorcow w ich
zgtoszeniach reklamacyjnych terminy do zatatwienia reklamaciji, ktére niejednokrotnie
wynosity nawet ponad miesigc i dotyczyly tylko dni roboczych. Nadto sprzedawcy
czesto przekraczali 14—-dniowy termin do ustosunkowania sie do Zadan
reklamujgcego.

W dalszym ciggu wiele pytan ze strony konsumentow dotyczyto mozliwosci
zwrotu towaru petnowartosciowego np. w ciggu kilku dni od jego zakupu. Rzecznik
informowat o braku ustawowego obowigzku sprzedawcy przyjecia do zwrotu takiego
towaru (jezeli uprzednio nie zapewnit kupujgcego o takiej mozliwosci). Pytano
rébwniez o tzw. rekojmie pogwarancyjng. Tu wyjasniano, ze uprawnienie takie nie
istnieje.
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Nadal czesto zdarzaty sie odmowy przyjecia towaru do reklamacji czy
potwierdzenia na pisSmie jej przyjecia. Sprzedawcy nagminnie odsyifali klientow do
producenta, importera lub hurtownika towaru — celem zgtoszenia tam reklamaciji.

2. Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawie ochrony interesow
konsumentow

a) charakter prawny wystgpien (wezwania, prosba o wyjasnienie, mediacje i inne),
b) przedmiotowa struktura wystgpien kierowanych do przedsiebiorcow.

Ad.: a)

W przypadku stwierdzenia nieprzestrzegania powszechnie obowigzujgcych
przepisbw prawa z zakresu ochrony praw konsumentdw wysytano do
przedsiebiorcow wezwania o zaprzestanie niezgodnych z prawem praktyk
i dostosowanie sie do wskazanych w wezwaniu przepiséw.

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

W sprawach zawitych i niemozliwych do udowodnienia zwracano sie z prosba
o zatatwienie sprawy na korzys¢ konsumenta.

Rzecznik bardzo czesto proponowat stronom sporu polubowne jego
zakonczenie na drodze mediacji przeprowadzanych w Biurze Rzecznika.
Wymagato to ustepstw i dobrej woli dwdch stron. Z drugiej zas strony pozwalato na
szybkie pozasgdowe zakonczenie sprawy. Niekiedy mediacja odbywata sie na
mieszkaniu konsumenta — np. w sprawie dotyczacej niewtasciwego montazu okien
PCV, wypaczonych drzwi lodéwko-zamrazarki, utrzymujacego sie zapachu lakieru do
parkietu, stwierdzenia obecnosci robakéw (spuszczeli) w krokwiach dachu w
mieszkaniu konsumentki i innych.

W tym miejscu Rzecznik pragnie poinformowac, ze w wyniku ww. interwencji
Rzecznika w sprawie utrzymujgcego sie przykrego zapachu lakieru, Przedsiebiorca
postanowit zwrécic Konsumentce wszystkie koszty — tj. kwote 3.670 zt — wynikte z
potozenia na parkiecie reklamowanego lakieru. Kwota ta umozliwi Konsumentce
wymiane parkietu i ponowne jego polakierowanie

Z kazdej mediacji sporzadzano protokét mediacyjny podpisywany dobrowolnie
przez obie strony. W przypadku niedotrzymania warunkoéw spisanej ugody przez
przedsiebiorce, konsument otrzymywat niezbedng pomoc i informacje konieczng do
wytoczenia powodztwa w sadzie.

Ad.: b)

Wystagpienia Rzecznika do przedsiebiorcow sg zilustrowane w Tabeli nr 2.

Na uwage zastuguje fakt utrzymania wysokiego poziomu skutecznosci
wystgpien Rzecznika do przedsiebiorcow, ktory utrzymuje sie na poziomie 85%
pozytywnie zatatwionych spraw.

W swojej Rzecznik wykorzystuje réwniez sieC Internet — udziela wyjasnien i
informacji na pytania kierowane mailem.
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lll. Wytaczanie powodztw sadowych na rzecz konsumentow.

a) powodztwa wytaczane przez Rzecznika na rzecz konsumentéw — ogdlna
charakterystyka,

b) pomoc prawna w zakresie przygotowywania pozwéw sgdowych wnoszonych
indywidualnie przez konsumentow.

Ad.: a)

W przypadkach ewidentnego naruszania przez przedsiebiorcoOw praw i interesow
konsumentéw, wobec braku checi polubownego zakonczenia sporu, Rzecznik
kierowat sprawe na droge postepowania sadowego.

Z 17 spraw skierowanych do sadéw w 2003 roku przez Rzecznika wiekszos¢
czeka na swoje rozstrzygniecie (cztery sprawy zostaty zakonczone na korzysé
konsumentéw).

W miedzyczasie sad wydal kilkanascie orzeczen (wyrokéw zaocznych,
nakazow zaptaty w postepowaniu upominawczym) dotyczgcych spraw wniesionych
przez Rzecznika w 2002 r. Nalezy z satysfakcjag odnotowacC, ze wszystkie
dotychczas wnoszone przez Rzecznika sprawy zakonczyly sie z korzyscia dla
konsumentoéw.

Najpowazniejsza z powyzszych zakonczonych spraw zakonczyta sie przed
sadem Il instancji (Sad Okregowy w Szczecinie) odrzuceniem przez sad apelacji
Zaktadu Ubezpieczen i Reasekuracji POLONIA (obecnie UNIQA) od korzystnego dla
konsumenta wyroku (wydanego przez sad | instanciji).

Nalezy jednakze bole¢ nad tym, ze sredni termin rozpatrzenia sprawy przez
sad wynosi ponad rok. W tym kontekscie nalezy wspomnieC o precedensowym
wyroku w sprawie ztamanego obcasa buta, gdzie odbyto sie w sumie siedem rozpraw
sgdowych z udziatem stron (w tym Rzecznika) i swiadkéw. tgczny czas trwania
sporu wyniost 20 miesiecy. Ostatecznie zapadt wyrok korzystny dla Konsumentki.

Inna sprawa, dotyczaca zwrotu wptaconej zaliczki w kwocie 6.000 zt na
samochdd marki Peugeot nie weszia jeszcze na wokande, pomimo uptywu roku od
daty wniesienia przez Rzecznika pozwu.

Na pochwale zastuguje tempo postepowania przed sadem w Gorzowie
Wielkopolskim, gdzie sprawa od momentu wniesienia do zakonhczenia trwata
miesigc, cho¢ dotyczyta sprawy bardziej skomplikowanej niz sprawa ww. obcasa
butow. Przedmiotem sporu byt nieprawidtowy montaz dodatkowej dzwigni
witgczajace] sprzegto w samochodzie przeznaczonym do uzytku osoby
niepetnosprawnej

Szczegdtowy opis przedmiotu spraw wniesionych przez Rzecznika na rzecz
konsumentéw oraz sposobu ich rozstrzygniecia przez sad zostat przedstawiony w
tabeli nr 3.

Ad.: b)
W toku rocznej pracy Biura sporzadzono 15 pozwéw na potrzeby

konsumentéw. Szczegotowy wykaz materii tychze spraw przedstawia tabela nr 4.
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Réwniez w tych sprawach nie obylo sie bez udziatu Rzecznika, ktory
niejednokrotnie wstepowat do toczacej sie sprawy albo tez brat w niej udziat w
charakterze swiadka.

Pomoc udzielana konsumentom polegata takze na doktadnym wyjasnieniu
i poinstruowaniu jak nalezy wypeti¢ formularz pozwu. Dotyczyto to tych
konsumentéw, ktorzy byli w stanie sami to zrobi¢ (wydawano im formularz pozwu w
wersiji in blanco).

IV. Wspétdziatanie z Delegaturami Urzedu Ochrony Konkurenciji
i _Konsumentéw, Urzedu Regulacji Telekomunikacji i Poczty,
organami Inspekcji Handlowej, organizacjami konsumenckimi oraz
innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentow.

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

1. staly kontakt telefoniczny z wtasciwg miejscowo Delegaturg Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentow w Gdansku oraz z Urzedem Ochrony Konkurencji
i Konsumentéw w Warszawie,

2. biezgce informowanie o stwierdzonych przypadkach naruszania zbiorowego
interesu konsumentéw (np. telewizja Telekomunikacja Polska S.A., telewizja
kablowa MULTIMEDIA)

3. informowanie o praktykach monopolistycznych réznych podmiotéw
gospodarczych (np. likwidacja przez TP S.A. punktéw obstugi abonenta, w
ktérych mozna byto bezposrednio — bez prowizji — uisci¢ fakture VAT za
wykonang ustuge, nie udzielania w terminie badz w ogole odpowiedzi na
reklamacje abonentéw),

4. inne wystapienia i zapytania (np. przekazywanie do UOKIiK-u informacji
dotyczacych réznych firm dziatajgcych w systemie argentynskiego prowadzacych
swojg dziatalno$¢ na terenie Szczecina, zawiadomienie o domniemanej zmowie
kartelowej korporacji takséwkowych w zakresie nieudzielania rabatu za
zamowienie taksowki na telefon),

5. wystosowanie do dyrekcji Galerii Centrum wezwania do zaniechania dziatan
noszacych znamiona czynu nieuczciwej konkurencji w zakresie reklamy,

6. zawiadamianie Inspekcji Handlowej np. o nierzetelnej informacji umieszczonej
na etykiecie sklepowej (pojemnosc¢ butelki oleju), o pobieraniu przez sprzedawce
zawyzonej ceny paczki papierosow (wyzszej anizeli cena wskazana przez
producenta na paczce) i o innych nieprawidtowosciach zasygnalizowanych przez
konsumentéw.

7. Wystepowanie do URTiP z wnioskiem o wszczecie postepowania
wyjasniajacego np. w sprawach nieudzielania przez TP S.A. odpowiedzi na
reklamacje abonentow, niewlasciwego wykonywania ustug przez firme
internetowg HELION.

8. Woystgpienie do wydawcy bajek dla dzieci Laurse z zgdaniem zamieszczenia na
ksigzce Bajki dla dzieci informacji o doktadnym ttumaczeniu oryginatu (z jezyka
francuskiego) zawierajgcym tresci zbyt drastyczne dla matych dzieci.

Ponadto Rzecznik wystepowal do Urzedu Regulacji Energetyki z
informacjg o skargach konsumentow na wysokos¢ stosowanych stawek taryf za
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przesyt energii elektrycznej i gazu, co do ktorych konsumenci majg wcigz
zastrzezenia. Rzecznik wnosit o przeprowadzenie postepowania wyjasniajgcego w
przypadkach wstrzymania energii do mieszkan odbiorcow.

Miejski Rzecznik Konsumentow na biezgco wspotpracuje z Inspekcjg
Handlowa, Inspekcjg Sanitarng oraz Federacjg Konsumentéw w Szczecinie.

Inspekcja Handlowa jest informowana przez Biuro Rzecznika o wszystkich
skargach konsumentéw na dziatalnos¢ placéwek handlowych na terenie miasta
Szczecina, szczegdlnie tych wymagajgcych przeprowadzenia kontroli przez
inspektorow na miejscu zdarzenia. Ze wszystkich zasygnalizowanych przez
Rzecznika skarg Biuro otrzymuje protokoty pokontrolne.

Wspotpraca Rzecznika z Inspekcja Sanitarng polegata przede wszystkim na
wspolnym udziale w komisji badajgcej przyczyne utrzymujgcego sie okoto roku
przykrego zapachu lakieru.

Wspodtpraca Rzecznika Konsumentéw 2z Dyrektorami zaprzyjaznionych
instytucji czyli IH i Urzedem Regulacji Energetyki polega takze na organizowaniu raz
na poét roku spotkan rzecznikow z wojewoédztwa zachodniopomorskiego i od
niedawna takze pomorskiego. Na kazde z takich spotkan zapraszanie sg osoby,
ktérych obecno$¢ moze sie przyczynic do zwiekszenia efektywnosci pracy
rzecznikdw na ich terenie. | tak na dwa ostatnie spotkania Rzecznik Konsumentéw
zaprosit, m.in. Dyrektora Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, Dyrektora
Urzedu Regulacji Energetyki, Prezesa Stowarzyszenia Konsumentow, Prezesa Klubu
Federacji Konsumentoéw, Dyrektora Urzedu Regulacji Telekomunikacji Poczty.

W spotkaniach takich juz od 3 lat uczestniczg takze przedstawiciele Centrali
Konsumenckiej z Rostocku. Jest to efekt podpisanego porozumienia o wspotpracy
miedzy Miejskim Rzecznikiem Konsumentow ze Szczecina a Centralg Konsumencka
z Rostocku. Wspotpraca polega m.in. na organizowaniu akcji informacyjnych dla
konsumentéw z Polski i Niemiec, wymianie doswiadczen z zakresu stosowania w
praktyce przepisow obowigzujacych w Unii Europejskiej, itp. Z wynikow tej
wspofpracy korzystajg konsumenci z wojewddztwa zachodniopomorskiego
i wojewodztwa pomorskiego.

Podczas takich spotkan sg realizowane poszczegdlne punkty zapisane w
porozumieniu o wspOfpracy, miedzy innymi dotyczacych informacji o prawach
konsumentéw powszechnie obowigzujgcych na terenie Regionu, jak réwniez
dochodzi do wymiany z doswiadczen z zakresu spraw konsumenckich.
Przedstawiciele niemieckiej Centrali pomagajg na biezgco polskim rzecznikom w
przeddzien wejscia Polski do Unii Europejskiej w praktycznym stosowaniu jej
dyrektyw. Ze spotkan roboczych Rzecznika z przedstawicielami Centrali
Konsumenckiej konsumentom niemieckim przekazywane sg informacje poprzez
gazetke REPORT, rozprowadzang na terenie Meklemburgii — Pomorze Przednie,
ktdrg do wiadomosci otrzymuje réwniez Rzecznik Konsumentow.

Wspotpraca ta wcigz sie rozwija i w przysztosci planowane jest uruchomienie
punktu informacyjnego dla konsumentéw niemieckich, w ktérych mogliby uzyskac
stosowng pomoc

16



V Dziatania o charakterze edukacyjno — informacyjnym.

Dziatalnos¢ edukacyjno-informacyjng Rzecznik prowadzi gtownie poprzez
media lokalne tj. prase, radio, telewizje.

W roku 2003 Rzecznik rozpoczat edukacje konsumencka uczniéw trzecich
klas gimnazjow szczecinskich. W spotkaniach wykorzystywane sag materiaty
edukacyjne otrzymane z UOKiIK w Warszawie, ktore uatrakcyjniajg lekcje i pozwalajg
w przystepny dla mtodych ludzi sposob zrozumie¢ zawitosci prawa konsumenckiego.

Rzecznik zauwazyt, iz mtodziez wykazuje bardzo duze zainteresowanie
problematykg konsumencka, zadajg mndstwo pytan, proszg Rzecznika o rozwigzanie
probleméw z Zycia wzietych. Po zakonczeniu edukacji w szczecihskich gimnazjach
Rzecznik planuje przeprowadzenie wsréd mtodziezy konkursu ze znajomosci praw
konsumenta.

Rzecznik wcigz systematycznie od czterech lat, w kazdg srode bierze udziat w
Audycji Polskiego Radia Szczecin ,,Poméz sobie, poméz innym...”, gdzie jest
prowadzony kacik konsumencki. Radiostuchacze na biezgco sg informowani o
przystugujgcych im prawach, o wszelkich nowosciach w przedmiocie prawa
konsumenckiego, mogag tez telefonicznie zgtasza¢ swoje problemy i zapytania.

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 na codzien uprawnieniach.

Od poczatku istnienia Biura, ma miejsce owocna wspoipraca Rzecznika
z Telewizjg Polska Oddziat w Szczecinie. Na zaproszenie dziennikarzy Rzecznik
bierze m.in. udziat w programie ,,Wokét nas” w ktérym komentowane sg na biezgco
wydarzenia w ktorych doszto do naruszenia intereséw konsumentow.

Takze czesto Rzecznik sygnalizuje dziennikarzom jakie problemy wymagajg
ich interwencji, co ma zaréwno pomoc w zatatwieniu indywidualnej sprawy
konsumenta jak i ostrzezeniu innych konsumentéw przed popetnieniem btedu.
Wszelkie zmiany przepisow w prawie stuzacym konsumentom sg przekazywane
szerokiej grupie odbiorcéw za posrednictwem mediow.

W powyzszych materiach nawigzano réwniez wspoétprace z regionalng
telewizjg GRYF.

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

Stata wspotpraca Rzecznika z prasa lokalng (Kurier Szczecinski, Glos
Szczecinski, Gazeta Wyborcza, Punkt Widzenia, Obserwator
Zachodniopomorski) polega m.in. na udzielaniu wypowiedzi bedacych
komentarzem do probleméw zgtaszanych przez czytelnikow danej gazety, na
udzielaniu wywiadéw, w ktérych przedstawiane i omawiane sag biezace i nowe
przepisy prawa konsumenckiego.

Takze raz na jakiS czas Rzecznik bierze udziat w , Goracej Linii”
organizowanej przez gazete Kurier Szczecinskim w ktérym to programie na gorgco
odpowiada na telefony czytelnikow. Tematyka takich dyzuréw jest zwigzana z
prawami konsumentéw i obowigzkami sprzedawcow.
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Rzecznik  kontynuuje tez  wspoOilprace z  redaktorkg  dziennika
»Rzeczpospolita” Paniag Hanng Fedorowicz odpowiedzialng w gazecie za
prowadzenie dzialu konsumenckiego. Wspotpraca polega na informowaniu i
komentowaniu spraw, o ktére pyta Pani redaktor. Sg to gtdwnie sprawy, w ktérych
doszto do naruszenia zbiorowych intereséw konsumentow oraz o innych ciekawych
zdarzeniach wartych opisania (wygrane sprawy sgdowe).

VI Podsumowanie i wnioski koncowe

W mijajgcym 2003 r. Rzecznik uczestniczyt w ramach Rady Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw w dwoch zespotach:
1. opracowujgcym porozumienie w sprawie zasad rozpatrywania reklamaciji
konsumenckich,
2. opracowujgcym Kodeks Dobrego Postepowania w sektorze telekomunikacyjnym.

Ponadto Rzecznik uczestniczyt we wszystkich posiedzeniach Krajowej Rady
Rzecznikéw, z ktérej informacje i materiaty na biezgco przekazywat wszystkim
rzecznikom z wojewddztwa zachodniopomorskiego i pomorskiego

Analizujgc ilos¢ i roznorodnos$¢ spraw jaka wptyneta do Biura Rzecznika
w roku 2003 nalezy stwierdzi¢, iz w poréwnaniu z rokiem ubiegtym wzrosta ilo§¢ oséb
potrzebujgcych pomocy. Pomoc polegata zarbwno na przyjeciu sprawy do
zatatwienia przez Biuro jak i na udzieleniu porady osobistej lub telefoniczne;.

W marcu 2003 r., w przededniu Swiatowego Dnia Konsumenta, Rzecznik
zorganizowat konferencje prasowa poswiecong przestrzeganiu praw
konsumenckich w sSwietle obowigzujacej ustawy o sprzedazy konsumenckiej, w
ktérej udziat wzieta Pani Prezydent Anna Nowak.

Réznorodnos¢ zgtaszanych przez konsumentéw spraw stawia przed
Rzecznikiem coraz to nowe wyzwania. Do szczegolnie skomplikowanych spraw
wcigz nalezy nie zakazany przez ustawodawce system argentynski oraz nowy
problem potaczen adiotekstowych 0-700.

Réwniez nowg formg dziatalnosci z zakresu posrednictwa finansowego, z
pogranicza prawa, sg ostatnio pojawiajgce sie firmy proponujace ustugi polegajace
na pobieraniu bardzo niskiej prowizji (1 zt lub 1,5 zl) od ptaconych za ich
posrednictwem przelewow. Firmom tym zalezy na zdobyciu zaufania szerokiej rzeszy
konsumentdéw, po czym zaprzestajg dalszej dziatalnosci i przywtaszczajg sobie cudze
pienigdze przekazane do dokonania przelewu (vide Ztotoryja).

W Szczecinie dziata kilka podobnych punktéw, ktére bez zgody i wiedzy
zainteresowanych podmiotow podajg dane adresowe Rzecznika i Inspekcji
Handlowej, sugerujac tym samym poparcie dla swojej dziatalnosci. Rzecznik
przestrzegat na lamach prasy przed korzystaniem z ustug tego typu firm.

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

Nalezy takze odnotowac, iz jest duzo firm, ktore liczg sie z opinig Rzecznika
i w razie udowodnienia naruszenia prawa przyznajg sie do popetnionych btedow
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wynikajgcych z nieznajomosci praw i uznajg racje konsumentow poprzez zatatwienie
ich reklamaciji.

W razie ewidentnego uchylania sie przedsiebiorcéw od obowigzku zatatwienia
reklamacji lub naruszenia interesu ekonomicznego konsumenta Rzecznik jest
zmuszony do skierowania sprawy na droge postepowania sgdowego. O tym, ze
wszystkie sprawy, w ktérych Rzecznik wystgpit do sgdu byly zasadne moze
Swiadczyc fakt, iz jak do tej pory zostaty one rozstrzygniete na korzy$¢ konsumenta.
Niestety pojawiajg sie problemy w wyegzekwowaniu od dtuznikéw zasgadzonych kwot
(w trakcie egzekucji komorniczej).

Zakres prowadzonej przez Rzecznika dziatalnosci jest bardzo szeroki, jednak
najwazniejsza dla Rzecznika jest codzienna praca polegajgca na udzielaniu porad i
stosownej pomocy konsumentom — mieszkancom Szczecina i nie tylko (do
Rzecznika zgtaszajg sie rowniez z prosbg o pomoc mieszkancy spoza Szczecina a
nawet spoza wojewddztwa).

W ostatnim stowie, nalezy stwierdzi¢, iz ustawowe cele cigzace na
Rzeczniku z mocy ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw oraz
dodatkowe zadania jakie zaplanowat on na rok 2003, zostaty w petni
zrealizowane.

Sporzadzit:

Miejski Rzecznik Konsumentow
Longina Kaczmarek

Zatgczniki:

1. Tabelanr1,
2. Tabelanr 2,
3. Tabelanr 3,
4. Tabela nr4.

Szczecin, luty 2004 r.
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Tabela nr 1
Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w
zakresie ochrony konsumentéw - struktura udzielonych porad

Wyszczegdlnienie Ogoédtem

I. Ustugi ogoétem 2473
w tym:

108
Bankowe
Finansowe 60
Ubezjeczeniowe 112
Systemy argentynskie, 368
Telekomunikacyjne (TP S.A. operatorzy
telefonii komoérkowej, TV kablowa, TV 280
satelitarna),
Energia (prad, gaz, ciepto, woda), oplata
przesytowa, 224
Motoryzacyjne (serwis), 137
Turystyczne i hotelarskie, 58
Pralnicze, 79
Remontowo — budowlane, 642
Inne- ogétem: 402
W tym:
Komunikacja miejska, SPP, taksowki, 92
Posrednictwa nieruchomosci 39
Spotdzielnie mieszkaniowe 42
Ustugi developerskie 31
Ustugi naprawy sprzetu RTV,AGD, sprzet 54
komputerowy
Oznakowanie pojazdu C&C COID S.A. 26
Kursy korespondencyjne 13
Kosmetyczno-fryzjerskie 18
Ustugi pogrzebowe 16
Ustugi ztotniczo-jubilerskie 11
Kolejowe 8
Pocztowe 9
Ustugi kamieniarskie 9
Ustugi optyczne 9
Ustugi gastronomiczne 9




c.d. Tabelinr 1

Ustugi stomatologiczne 5
Ustugi fotograficzne 7
Ustugi krawieckie 4
Wydawnictwo Who is Who 2
Ustugi DDD 1
Il. Umowy sprzedazy ogotem; 2028
w tym:
Wyposazenie wnetrz (AGD,RTV...) 525
Odziez, 457
Obuwie, 482
Samochody, 91
Art. Spozywcze (wyr. alkoholowe,
tytoniowe) 47
Inne, jakie? 426
Sprzedaz komisowa 147
Zadatek a zaliczka wptacana przy
zawieraniu umow 77
Komputery 42
Telefony komorkowe 62
Paliwo 31
Sprzet sportowy (rowery, narty itp.) 28
Zabawki 21
Art. jubilerskie 14
Art. ksiegarskie 4
lll. Umowy poza lokalem i na odlegtosé 202
V. Posadzenia o kradziez 1
VII. Pytania rézne (sprawdzenie firm
swiadczacych prace, czy jest
mozliwos$¢ zwrotu towaru,

. g . 528
sprawdzenie legalnosci firmy, jak
sprawdzi¢ firme wysylkowa, itp....)
OGOLEM 5242




Tabela nr 2

Wystapienia do przedsiebiorcow w sprawie ochrony intereséw konsumentéw

Ogoétem ilos¢ | Zakonnczone |Zakonczone | Sprawy

Wyszczegdlnienie wystapien |Pozytywnie |negatywnie w toku

-1- -2- -3- -4 - -5-
l. Ustugi ogotem; 565 386 92 87
w tym:
Bankowe 30 20 4 6
Finansowe 11 5 - 6
Ubezpieczeniowe 26 16 4 6
Systemy argentynskie 82 41 25 16
Telekomunikacyjne
(operatorzy, TV 66 46 8 12
kablowa, satelitarna)
Dostawa energii (prad,
gaz, ciepto, woda, 37 27 4 6
optaty przesytowe)
Motoryzacyjne (serwis) 28 15 7 6
Turystyczne i
hotelarskie 18 15 2 1
Pralnicze 33 19 10 4
Remontowo-
budowlane 65 42 11 12
Inne, jakie?:
Komunikacja miejska,
SPP, taksowki 18 15 1 2
Posrednictwa
nieruchomosci 16 9 3 4
Spétdzielnie
mieszkaniowe 12 8 2 2
Ustugi developerskie 19 16 1 2
Ustugi naprawy
sprzetu RTV,AGD, 42 34 7 1
komputery
Oznakowanie pojazdu
C & C COID S.A. 14 14 - -
Kursy
korespondencyjne 6 6 - -
Kosmetyczno-
fryzjerskie 2 2 - -




-1-

4-

Ustugi pogrzebowe

ks

olé

Ustugi ztotniczo-
jubilerskie

Kolejowe

Pocztowe

Ustugi kamieniarskie

Ustugi optyczne

Ustugi gastronomiczne

Ustugi stomatologiczne

Ustugi fotograficzne

Ustugi krawieckie

WA 22N OO|O|D|W

WIN=2=2NDOO|hjw

Wydawnictwo Who is
Who

Ustugi DDD

=N

=N

Il Umowy sprzedazy
ogotem;
w tym:

238

165

36

37

Wyposazenie wnetrz
(AGD,RTV...)

32

24

Odziez,

41

33

Obuwie,

62

47

Samochody,

11

Art. Spozywcze (wyr.
alkoholowe, tytoniowe)

Inne, jakie?:

Sprzedaz komisowa

Zadatek a zaliczka
wptacana przy
zawieraniu umow

Komputery

14

Telefony komorkowe

Paliwo

—
Nio

Sprzet sportowy
(rowery, narty)

Zabawki

Art. jubilerskie

Art. ksiegarskie

=IN|W[S

=NWo;




-1-

lll. Umowy poza
lokalem
przedsiebiorstwa i na
odlegtos¢

32

23

IV. Posadzenia
o kradziez

V. Pytania rézne
(sprawdzenie firm
swiadczacych prace,
czy jest mozliwos¢
zwrotu towaru,
sprawdzenie
legalnosci firmy, co
to jest rekojmia,
gwarancja, jak
sprawdzi¢ firme
wysytkowa, itp....)

Porady
i informacje
Osobiste
i telefoniczne

OGOLEM

836

575

133

128




Tabela nr 3

Wytaczanie powo6dztw na rzecz konsumentéw — struktura powédztw:

Przedmiot sporu

Opis sporu -
rozstrzygniecie sadu

llos¢ powoédztw ogdtem

Powéddztwa dotyczace
rekojmi i gwarancji
towaréw uzytkowych

- 1 sprawa sadowa
dotyczgca nie
dostarczenia programu
komputerowego —
sprawy zakonczona
zawarciem ugody
sgdowej

- 1 sprawa sadowa
dotyczaca reklamaciji
zabawki —
sprawa w toku

- 1 sprawa sadowa
dotyczaca reklamacji
zabawki -
postepowanie
egzekucyjne

- 1 sprawa sadowa
dotyzgca reklamacji
drzwi-
sprawa w toku

4 wniesione powodztwa

ogobtem, w tym:

- 1 sprawa zakonczona
zawarciem ugody,

- 1 sprawa przekazana
do egzekucji
komorniczej,

- 2 sprawy w toku

Powéddztwa dotyczace
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

- 5 spraw sadowych
dotyczgcych
nienalezytego
wykonania okien PCV—
sprawy w toku

- 1 sprawa sadowa
dotyczgca ustugi
pralniczej-
sprawy w toku

- 1 sprawa sadowa
dotyczaca zwrotu
zadatku z powodu
niewykonania umowy —
Sprawa zakonczone-

8 wniesionych

powodztw ogdtem,

w tym:

- 6 spraw w toku,

- 2 sprawy zakonczone
wydaniem nakazu
zapflaty na rzecz
konsumenta w tym
jedna z nakazem
zwrotu wptaconego
zadatku




1 sprawa sagdowa
dotyczgca
nieprawidtowego
montazu dodatkowej
dzwigni wiaczajace;j
sprzegto w
samochodzie
przeznaczonym do
uzytku osoby
niepetnosprawnej —
Sprawa zakonczona

Inne, jakie?

- Umowa o ustugi
turystyczne

- Zwrot zaliczki

- Odszkodowanie z
powodu zaginiecia
sprzetu
komputerowego

2 sprawy sadowe
dotyczace
odszkodowania z tytutu
nienalezytego
wykonania ustugi
turystycznej —

sprawy w toku,

1 sprawa sagdowa
dotyczgca zwrotu
zaliczki wptaconej na
poczet zakupu
samochodu od dilera-
sprawa w toku,

2 sprawy sadowe
dotyczace wyptaty
odszkodowania za
zaginiony podczas
naprawy sprzet —
sprawy w toku

5 wniesionych
powoddztw, w tym:
- 5 spraw w toku.

OGOLEM

13 spraw sadowych
jest w toku,

4 sprawy sadowe
zakonczyly sie
rozstrzygnieciem na
korzy$¢ konsumentéw,
w tym w jednej z nich
prowadzone jest
postepowanie
egzekucyjne

17 wniesionych
powodztw




Tabela nr 4

Wykaz pozwow sporzadzonych na potrzeby konsumentéw — struktura

powodztw:

Przedmiot sporu

Opis sporu -

rozstrzygniecie sadu

llos¢ powodztw ogoétem

Powéddztwa dotyczace
rekojmi i gwarancji
towarow uzytkowych

6 pozwow o zaptate
w sprawach
dotyczacych reklamaciji
obuwia,

1 pozew o zapflate
w sprawie dotyczacej
reklamacji dysku
komputerowego

1 pozew o zapflate

w sprawie dotyczgcej
nie zatatwienia
reklamacji drzwi

7 pozwoéw
przygotowanych dla
konsumentéw

Powéddztwa dotyczace
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

2 pozwy o zaptate

w sprawach
dotyczacych wadliwego
wykonanej umowy o
dzieto (panele)

2 pozew o zaplate
w sprawie dotyczgcej
niewykonania umowy
montazu okien PCV

1 pozew o zapflate
w sprawie dotyczgcej
nienalezytego
wykonania umowy
komisu

4 pozwy przygotowane
dla konsumentéw

Inne

1 pozew o zapflate

w sprawie dotyczacej
zwrotu optaty wstepne;j
od firmy dziatajacej w
systemie argentynskim
(TFI Sp. z0.0.)




1 pozew o zapflate

w sprawie odzyskania
srodkdw  wptaconych
tytulem rat do firmy
dziatajgcej w systemie
konsorcyjnym (Aice
Polska S.A.)

1 pozew o zapflate
w sprawie dotyczacej

3 pozwy przygotowane
dla konsumentow

anulowania umowy
kredytowej (LUCAS
Bank S.A.)
OGOLEM 15 pozwow 15 pozwow




