Zatacznik do uchwaty
Rady Powiatu Watbrzyskiego
Nr XI1/20/04 z dnia 26 lutego 2004 r.

SPRAWOZDANIE

z dzialalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentéow
w Waltbrzychu za 2003 rok.



LWSTEP

Wykonujac obowiazek wynikajacy z art. 38 ustawy z dnia 15 grudnia 2000 r. o

ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz.U. nr 122, poz.1319) przedktadam Radzie Powiatu
Watbrzyskiego sprawozdanie z dzialalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentéw, celem
jego zatwierdzenia.
Wobec tego, iz sprawozdanie to mam przyjemno$¢ po raz pierwszy przedstawia¢ Radzie
Powiatu Watbrzyskiego w nowym sktadzie informacje o podjetych dziataniach w 2003 r
poprzedzg ogdlnymi uwagami na temat polityki ochrony konsumentéw w Polsce, aby
przyblizy¢ Panhstwu podstawy tej problematyki.

L1 Polityka ochrony konsumentéw w Polsce.

Ochrona konsumentéw ma juz bardzo dituga tradycje. Nowy bieg wspéiczesnej
polityce ochrony konsumentow nadat w 1962 r Prezydent USA J.F. Kennedy, przedstawiajac
Kongresowi Stanéw Zjednoczonych projekt Ustawy o prawach konsumentow.

Ustawa ta okreslita 5 najwazniejszych praw konsumenta t.j.:

- PRAWO DO BEZPIECZENSTWA I OCHRONY ZDROWIA - stwarzajace podstawy do ochrony
przed oferowaniem produktéw i ustlug stwarzajacych zagrozenie dla Zycia i zdrowia
konsumentéw. W praktyce oznacza to wymog okreslania cech bezpieczenstwa produktéw
oraz stworzenia mechanizméw zapobiegajacych przedostawaniu si¢ do obrotu produktéw
niebezpiecznych oraz procedur szybkiego ostrzegania o przypadkach zaistniatego
zagrozenia i wycofywania takich produktéw z rynku.

- PRAWA DO OCHRONY INTERESOW EKONOMICZNYCH - t.j. ochrony konsumentéw przed
dziataniami przedsigbiorcéw mogacych naruszac ich interesy poprzez nierzetelne praktyki
handlowe i marketingowe jak np. narzucanie niekorzystnych warunkéw uméw, stosowanie
cen nadmiernie wygoérowanych, czyny nieuczciwej konkurencji. Dotyczy to zwlaszcza
przedsigbiorcow posiadajacych dominujaca lub monopolistyczna pozycje na rynku oraz
nabywania towar6éw o odpowiedniej do ceny jakosci.

- PRAWO DO INFORMACII I EDUKACII - t.j, mozliwo$¢ §wiadomego podejmowania decyzji
i wyboru towaréw i uslug o odpowiedniej cenie i jakosci. Podstawa dokonywania przez
konsumentéw racjonalnych wyboréw jest rzetelna, petna i prawdziwa informacja
o cechach oferowanych towaréw i ustug, warunkach ich bezpiecznego uzywania
(korzystania z nich), a takze o procedurach reklamacyjnych w przypadku ujawnienia ich
niewtasciwej jakosci.

ADPRAWO DOSTEPU DO EFEKTYWNEGO SYSTEMU DOCHODZENIA ROSZCZEN

Procedury dochodzenia roszczen konsumentéw wobec przedsigbiorcéw naruszajacych ich
interesy powinny by¢ szybkie, uczciwe, tanie i tatwo dostgpne. Konsumenci powinny
mie¢ zapewniong pomoc w egzekwowaniu swoich praw. Wtladze panstwowe powinny
ustanawia¢ prawne i administracyjne $rodki do korzystania z formalnych i nieformalnych

procedur umozliwiajacych uzyskanie stosownej rekompensaty.
@MPRAWO DO ZRZESZANIA SIE I REPREZENTACIJI

Konsumenci powinni mie¢ zapewnione warunki do prezentowania swego stanowiska we
wszystkich sprawach ich dotyczacych t.j. formulowania postulatéw, publicznego ich
wyrazania i uwzgledniania w polityce gospodarczej i spolecznej wiladzy pafistwowej,
ktéra powinna ulatwiac i wspiera¢ dziatalno$¢ niezaleznych organizacji konsumenckich.

Te uniwersalne zasady zostaly podjete przez Migdzynarodowa Organizacje Zwiazkow
Konsumenckich przez ktére byly promowane, rozwijane i wprowadzane w zycie.



Legty tez u podstaw Wytycznych Zgromadzenia Ogdlnego ONZ w sprawie ochrony
konsumentow, przyjetych jednomysinie w 1985 r.

Warto przy tym podkresli¢, ze pierwsza i przez wiele lat jedyna organizacja konsumencka
w Europie Centralnej i Wschodniej byla Polska Federacja Konsumentéw zarejestrowana
7 lipca 1981 r.

Konieczno$¢ przestrzegania przez Polske powyzszych praw konsumentéw wynika zaréwno
z wewngtrznych uwarunkowan spoteczno-gospodarczych, jak 1 ze zobowigzan
migdzynarodowych, w tym zwtlaszcza podpisanego Uktadu Europejskiego. Artykul 69 tego
aktu wsréd dziedzin, ktére powinny zosta¢ objgte zblizeniem przepiséw wymienia prawo
konsumenckie.  Problematyka harmonizacji regulacji prawnych dotyczacych ochrony
konsumenta i wyrOwnywania standardéw tej ochrony do poziomu obowiazujacego w Unii
Europejskiej nabrata szczegdlnej aktualnosci w ostatnim okresie w zwiazku z procesami
stowarzyszeniowymi.

Konstytucja Rzeczpospolitej Polskiej w 1997 r podniosta range ochrony konsumentéw,
naktadajac w art. 76 na wszystkie wtadze publiczne obowiazek ochrony konsumentéw,
uzytkownikow i1 najemcow przed dziataniami zagrazajacymi ich zdrowiu, prywatnosci
i bezpieczenstwu oraz przed nieuczciwymi praktykami rynkowymi. Jednakze ,,przetozenie”
normy konstytucyjnej na praktyczne dziatania wiladz i przedsigbiorcéw nastgpuje poprzez
tworzenie nowych ustaw badz nowelizacji istniejacych w kierunku zwigkszenia poziomu
ochrony konsumentow i pelnej harmonizacji przepisow krajowych z prawem konsumenckim
Unii Europejskiej. Obecnie w Polsce obowiazuja w tym zakresie okoto 43 akty prawne.
Przenosza one do ustawodawstwa polskiego podstawy rezimu ochronny konsumenckiej
obowiazujacego w UE. Gwarantuja konsumentom bezpieczenstwo zdrowotne, ekonomiczne,
prawo do informacji, edukacji oraz opieke¢ wyspecjalizowanych instytucji spotecznych
i panstwowych.

Centralnym organem administracji rzadowej koordynujacym i monitorujacym catoksztatt
dziatan z zakresu ochrony konsumentéw jest Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentéw. Zadania swoje o charakterze zaréwno legislacyjnym, informacyjno-
edukacyjnym, jak i kontrolnym, wykonuje przy pomocy Centrali Urzedu w Warszawie
i 9 terenowych Delegatur oraz przy pomocy organéw Inspekcji Handlowe;j.

Wspodldziata tez w tym zakresie z organizacjami konsumenckimi oraz samorzadem
terytorialnym.

Ochrona konsumentow jest pojgciem szerokim, obejmujacym dzialania na wielu
ptaszczyznach, realizowane przez instytucje o réznych kompetencjach. Opiera si¢ na
dwojakiego rodzaju przestankach ekonomicznych i spotecznych.

Aktualnie obowiazujaca rzadowa polityka konsumencka zawiera wykaz planowanych
dziatan administracji publicznej nakierowanych na zapewnienie konsumentom wilasciwego
poziomu ochrony ich praw i intereséw. Zmierza do wzglednego zrownowazenia pozycji
konsumenta na rynku wobec silniejszych od niego przedsigbiorcow oraz stworzenia
warunkéw do jak najpetniejszego zaspokojenia potrzeb, aspiracji i oczekiwan konsumentow.
Z natury rzeczy konsument jest zawsze slabsza strong ukladu rynkowego, co wynika
z nieréwno$ci ekonomicznej, organizacyjnej i informacyjnej jaka zachodzi migdzy biznesem
(profesjonalistami) a konsumentem, na niekorzys$¢ tego drugiego.

Zalozenia tej polityki sa kazdorazowo opracowywane na okresy 2-letnie i przedktadane do
akceptacji Radzie Ministrow. Obecnie obowiazujacy ,,Rzqdowy projekt polityki
konsumenckiej na lata 2002-2003” pokrywa si¢ czasowo z ostatnim etapem przygotowan do
cztonkostwa Polski w Unii Europejskiej. Za priorytetowe uznano w nim zadanie stworzenia
infrastruktury prawnej i organizacyjnej ochrony konsumentéw w pelni dostosowanej do




standardow europejskich. Podjete zadania zostaly w petni zrealizowane co umozliwito
zamknigcie obszaru negocjacyjnego ,,Ochrona konsumentéw i zdrowia”. Akceptacja przez
Komisj¢ Europejska poziomu harmonizacji polskiego prawa z prawem wspélnotowym jest
szczegllnie wazna nie tylko ze wzgledu na rangg, jaka tej problematyce przypisuje UE oraz
postep w przygotowaniach do akcesji, ale tez z uwagi na bezpieczenstwo konsumentow
wobec stopniowego otwierania polskiego rynku dla produktéw z UE oraz dynamicznego
przenikania nowych praktyk handlowych i marketingowych na rynek polski.

W przede dniu naszego przystapienia do UE, polski konsument nie moze tez ba¢ si¢ robi¢
zakupéw za granica wlasnego kraju. Musi mie¢ mozliwo$¢ petnego Kkorzystania
z przystugujacych uprawnien i wsparcia w przypadku transakcji migdzynarodowych
oraz poruszania si¢ po wspdlnym rynku. Stad tez przed Komisja Europejska staja zupetnie
nowe cele dla zapewnienia konsumentom wszystkich krajow cztonkowskich petnego dostepu
do korzysci jakie niesie za soba wspdlny rynek oraz tworzenie Europejskich Centréw
Informacji Konsumenckiej bgdacych swoista struktura posredniczaca migdzy Komisja
Europejska a konsumentami krajéw cztonkowskich.

Polityka konsumencka jest $cisle powigzana z innymi politykami szczegdélowymi,
a zwlaszcza z polityka konkurencji. Nie jest bowiem mozliwe zapewnienie wysokiego
poziomu zaspokajania potrzeb konsumpcyjnych i wysokich standardéw prawnych ochrony
konsumentéw bez konkurencyjnego rynku.

L.2. Podstawy prawne dzialania oraz formalno-prawne usytuowanie Rzecznika
W powiecie.

Wychodzac na przeciw zalozeniom polityki konsumenckiej w ramach reformy

administracyjnej Pafnstwa w 1999 r. wéréd zadan wlasnych samorzadu terytorialnego szczebla
powiatowego 1 wojewddzkiego przewidziano min. ochrong interesow konsumentow.
Utworzono woéwczas 308 powiatdéw 1 65 miast na prawach powiatu. Szczegélowe
kompetencje samorzadu, (jak i innych organéw), w tym zakresie okresla obecnie ustawa
z 15 grudnia 2000 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw (tekst jednolity: Dz.U. z 2003 r.
nr 86,p0z.804). Zgodnie z art.33 tej ustawy podstawowym zadaniem samorzadu jest
prowadzenie edukacji konsumenckiej, w szczegélnosci poprzez wprowadzanie elementow
wiedzy konsumenckiej do programéw nauczania w szkotach publicznych.
O ile zakres zadan samorzadu wojewodzkiego okreslono bardzo ogélnie, to zadania
samorzadu powiatowego wykonywane przez Powiatowego Rzecznika Konsumentow
okreslono (w art. 37) konkretnie i bardzo szeroko. W praktyce realizacja ich jest
dostosowywana do lokalnych mozliwosci i potrzeb.

Rzecznika Konsumentéw powotuje i odwotuje Rada Powiatu, przed ktéra ponosi on
odpowiedzialnos$¢. Aktualnie urzedujacy Rzecznik powotany zostal uchwala z dnia
6 stycznia 2003 r nr [/2/03. Usytuowanie organizacyjne Rzecznika Konsumentow
w Starostwie Powiatowym potwierdza Regulamin Organizacyjny, uchwalony w dniu
23.10.2003 r. okreslajac to stanowisko jako samodzielne i jednoosobowe, podporzadkowane
bezposrednio Radzie Powiatu. Zasigg jego dziatania obejmuje obecnie (po potaczeniu
z dniem 1.01.2003 r. obu powiatéw watbrzyskich: grodzkiego i ziemskiego — na podstawie
Rozporzadzenia Rady Ministréw z dnia 25.06.2002 r Dz.U. nr 93, poz. 821) 6 miast:
Boguszow-Gorce, Gluszyce, Jedling Zdréj, Mieroszéw, Szczawno Zdrdj, Walbrzych oraz



3 gminy wiejskie: Czarny Bor, Stare Bogaczowice, Walim - liczacych tacznie ok. 190 tys.
mieszkancow.

L.3. Struktura Biura Rzecznika i stan kadrowy ( kwalifikacje zawodowe ).

Po przejeciu przez Starostwo Powiatowe zadan Miejskiego Rzecznika Konsumentéw
w Walbrzychu warunki pracy niestety znacznie si¢ pogorszyly. Wraz z zadaniami nie
przekazano bowiem wyposazenia Biura, a zwlaszcza sprzgtu komputerowego. Odpowiednim
sprzgtem nie dysponowal natomiast Powiatowy Rzecznik Konsumentow.
Od czerwca 2003 r. osobiScie tez prowadzg obstuge techniczno - biurowa.
Posiadam wymagane ustawowo dla tej funkcji wyksztalcenie wyzsze prawnicze. Od maja
1999 r pehitam funkcj¢ Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Watbrzychu co pozwalato na
zdobycie do§wiadczenia oraz podnoszenia kwalifikacji poprzez udzial w szeregu szkoleniach
organizowanych gtéwnie przez UOKiK a finansowanych ze $rodkéw unijnych. Od roku
kontynuuje t¢ prace jako Powiatowy Rzecznik Konsumentéw.

1. REALIZACJA USTAWOWYCH ZADAN

Zakres powierzonych Rzecznikowi zadan jest znaczny, a ponadto ulega dalszemu
rozszerzaniu, poprzez stosowne zapisy w ustawach szczegélnych w efekcie dostosowywania
naszych przepiséw do regulacji unijnych.

Obecnie okreslaja je przede wszystkim:

art. art. 33,34,37i100 aust. 1  ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw
(Dz.U. z2000r. Nr 122, poz. 1319),
- art. art. 63°, 63* i 479 *® Kodeks postegpowania cywilnego (Dz.U. z 1964 r Nr 43, poz.296)

Akty te przyznaja Rzecznikowi wylacznie kompetencje doradcze, opiniodawcze oraz
procesowe. Nie przewiduja natomiast zadnych uprawnien kontrolnych i nakazowych, co
znacznie utrudnia osiaganie pozadanej skutecznosci.

Do podstawowych zadan Rzecznika Konsumentéw nalezy:

«szapewnienie bezplatnego poradnictwa i informacji prawnej w zakresie ochrony praw
i interesOw konsumentéw

aswystepowanie w tych sprawach do przedsigbiorcow

«sskladanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany prawa miejscowego w zaKkresie
ochrony intereséw konsumentéw

«swspoldziatlanie z wlasciwymi miejscowo delegaturami UOKIK, organami inspekcji
handlowej oraz organizacjami konsumenckimi.

oswnioskowanie do Prezesa UOKIK o wszczecie postepowania antymonopolowego oraz
postegpowania w sprawie ochrony zbiorowych interes6w konsumentow.

Rzecznik Konsumentéw ma rowniez mozliwos¢ w sprawach o ochrong intereséw
konsumentow:
cswytaczania powodztw na rzecz obywateli,
«swstepowania, za zgoda powoda, do toczacego si¢ postegpowania
esnie uczestniczac w sprawie przedstawia¢ sadowi istotny dla sprawy poglad.
Moze tez:
aswytaczaé powodztwa do Sadu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw w Warszawie
0 uznanie postanowien wzorca umowy za niedozwolone.



W postepowaniu sadowym Rzecznik dziata na prawach prokuratora.

Cigzar finansowy realizacji tych zadan spoczywa niestety na samorzadzie powiatowym.
Stan finanséw publicznych i wynikajace stad ograniczenia budzetowe stanowig powazna
barier¢ rozwoju tej dzialalnosci. W szczegdlnosci dotyczy to $rodkéw na opinie
rzeczoznawcOw, specjalistyczne ekspertyzy laboratoryjne, koszty zastgpstwa procesowego
jak tez zwigkszenie zatrudnienia. Zakres realizowanych zadan dostosowywany jest wigc do
lokalnych mozliwosci i potrzeb.

IL1 ~ ZAPEWNIENIE BEZPLATNEGO PORADNICTWA KONSUMENCKIEGO
I INFORMACJI PRAWNEJ W ZAKRESIE OCHRONY INTERESOW
KONSUMENOW

Z uwagi na posiadane mozliwosci funkcjonowania, zadanie to stanowi podstawg
mojej dziatalnosci, ktéra ma na celu przede wszystkim rozwijanie $wiadomosci
konsumentéw, zapewniajacej im skuteczne egzekwowanie naleznych praw, jak tez
przedsigbiorcow. W okresie sprawozdawczym bylo to szczegdlnie wazne w zwigzku
7 wejsciem w zycie nowych ustaw o kredycie konsumenckim oraz o
szczegolnych warunkach sprzedazy konsumenckiej, ktére odmiennie niz dotychczas reguluja
zakres praw i obowiazkéw stron umowy sprzedazy, umowy o dzieto, umowy komisu, umowy
dostawy oraz umowy o kredyt konsumencki. Wiele ich zapiséw jest
nieprecyzyjnych, co powoduje konflikty migdzy stronami. Nie odpowiadaja tez mentalnosci
rodzimych przedsigbiorcow, jak tez konsumentéw. Dostosowujac te regulacje do przepisow
obowigzujacych w Unii Europejskiej (do czego jak wspomniatam wyzej zostaliSmy
zobowiazani), w stosunkach z konsumentami odstapiono od tradycyjnych, przewidzianych w
Kodeksie Cywilnym zasad odpowiedzialnos$ci za jako$¢ towardw i ustug w ramach gwarancji
i rekojmi wprowadzajac odrgbny, szerszy zakres odpowiedzialnosci za niezgodno$¢ towaru
(ustugi) z umowa. Wiele kwestii w tym zakresie pozostawiono w sferze uzgodnien migdzy
stronami co, jak wskazuje praktyka, jest bardzo konfliktogenne. Wszelkie luki prawne oraz
szerokie mozliwo$ci interpretacyjne powoduja, iz sa one wykorzystywane przez
przedsigbiorcow do ochrony witasnych interesow, czgsto ze szkoda dla konsumentow.
Pojawiaja si¢ wigc glosy, iz regulacje te przyniosty wigcej szkody niz pozytku. Niektore z ich
zapisOw wymagaja pilnej zmiany oraz wlasciwego zrozumienia przez obie strony
uczestniczace w transakcji i pozytywnego do nich nastawiania. Wdrazanie tych przepisow w
zycie okazuje si¢ wiec bardzo trudne.

W okresie objetym sprawozdaniem zakres zglaszanych przez konsumentéw spraw byt
bardzo r6znorodny, cz¢sto o znacznym stopniu ztozono$ci.
Obok roszczen dot. jakosci nabytych towaréw i ustug ( gléwnie codziennego uzytku jak:
obuwie, meble, sprzgt AGD, komputery ), tematem konsultacji byly sprawy zwiazane
z dostawa mediéw ( woda, gaz, energia elektryczna ) realizowana przez podmioty majace
z reguty dominujaca pozycje na lokalnym rynku oraz ustugi telekomunikacyjne (§wiadczone
przez operatorow telefonii stacjonarnej i komodrkowej, telewizji kablowej i cyfrowej).
Szczegblna grupe spraw stanowily problemy dot. uméw o kredyt udzielany w systemie
konsorcyjnym, stwarzajace dla konsumentow znaczne ryzyko finansowe, a nawet zagrozenie
dla egzystencji rodziny.
Porady prawne udzielane byly telefonicznie i bezposrednio w Biurze ( $rednio kilkadziesiat
tygodniowo). Polegatly na udzielaniu wszechstronnych informacji dot. przystugujacych
konsumentom praw, interpretacji przepisow na tle konkretnego przypadku, redagowaniu



pism, ukierunkowywaniu postgpowania konsumenta w dochodzeniu swoich roszczen.
Nastgpowalo to poprzez indywidualne rozmowy, udostgpnianie broszur, fachowej literatury,
aktéw prawnych, orzecznictwa sadowego. Porady pisemne za$ polegaly przede wszystkim
na pomocy w sporzadzeniu zawiadomienia o niezgodnos$ci towaru (uslugi) z umowa,
oswiadczen o odstapieniu od umowy (w/g opracowanych wzoréw), wezwan do spetnienia
oraz wypetnieniu formularzy sadowych.

Szczegodtowa strukturg zgltaszanych probleméw oraz udzielonych porad przedstawia ponizsza
tabela.

Tabelanr 1: Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji
prawnej w zakresie ochrony konsumentow

Porady
Ogotem telefon. osobiste pisemne
1. Umowy sprzedazy 326 169 102 55

Wyszczegolnienie

AGD/RTV 89 42 25 22
meble 12 5 7
komputery 11 9 2
odziez 41 17 14 10
obuwie 94 49 32 13
samochody 15 7 8
domy, developerzy 3 2 1
inne 61 38 13 10
2. Ustugi 272 140 97 35

finansowe, bankowe,

ubezpieczenia o6 27 19 10
Systemy konsorcyjne 60 24 23 13
telefony, TV 33 11 21 1
energetyczne 14 10 4
motoryzacyjne (serwisy) 13 12 1
turystyczne, hotelarskie 20 9 1 10
pralnicze 7 3) 2
remonty 30 19 10 1
inne 39 23 16
3. Umowy poza lokalem

i na odlegtosé 15 4 3 8
4. Inne 65 20 31 14

Wsréd zgtaszanych probleméw jest wiele spraw poza- konsumenckich, a dotyczacych
najczesciej relacji urzad-obywatel, najemca, wilasciciel lokalu-zaktad gospodarki



mieszkaniowej, spotdzielnia mieszkaniowa- czlonek spétdzielni. W miar¢ posiadanych
mozliwosci wynikajacych z organizacyjnego usytuowania starano si¢ udziela¢ pomocy
w wyjasnieniu i zalatwieniu sprawy.

1.2 WYSTEPOWANIE DO PRZEDSIEBIOBC()W W SPRAWACH OCHRONY
PRAW I INTERESOW KONSUMENTOW

Dotychczasowa praktyka realizacji priorytetowych zadan oraz sytuacja na lokalnym

rynku towaréw i ustug nie pozwala ogranicza¢ si¢ wylacznie do poradnictwa i dziatan
edukacyjnych. Bezposrednie interwencje w istniejace spory z przedsigbiorcami oraz
konsekwentne dazenie do ich zakonczenia, stanowia jak si¢ okazuje najskuteczniejsza
i najbardziej pozadana przez konsumentéw metod¢ walki z przejawami nierzetelnych
i nieuczciwych praktyk rynkowych. W znacznym stopniu utatwia to konsumentom
dochodzenie roszczen co przy tak wielu nie rozwiazanych jeszcze problemach socjalnych
mieszkancéw regionu (wynikajacych ze skali bezrobocia i liczby rodzin zyjacych na
poziomie minimum socjalnego) oraz ,,zapasci” sadownictwa powszechnego jest bardzo
istotne. Obywatele posiadajacy $rodki finansowe wylacznie na pokrycie najbardziej
podstawowych potrzeb nie moga by¢ narazani na utratg ich czg$ci w wyniku bezprawnych
dziatan przedsigbiorcéw. Podejmowane przez Rzecznika dzialania daja  konsumentom
poczucie bezpieczenstwa w tak zmieniajacych si¢ warunkach gospodarczych, spotecznych i
prawnych. Czgsto tez okazuja si¢ dla pokrzywdzonego ,,ostatnig deska ratunku”.
Aby interwencja Rzecznika byta skuteczna musi by¢ konsekwentna, konkretna i poparta
rzeczowymi argumentami. Wymaga wig¢c duzego zaangazowania, rzetelnej wiedzy
i wnikliwej analizy stanu faktycznego i prawnego konkretnej sprawy. Taka forma pomocy
jest bardzo czasochlonna, wykorzystuje ja wigec  przede wszystkim w sprawach
skomplikowanych, trudnych, w ktérych konsument nie moze sobie sam poradzic.

Kierowane do przedsigbiorcow wystapienia mialy przede wszystkim charakter prosby
o informacje, ponowne rozpatrzenie reklamacji, propozycji polubownego zatatwienia sprawy,
poddania sporu do rozstrzygnigcia przez sad konsumencki, a w ostateczno$ci wezwan przed
sadowych.  Dotyczyty one min.:

A przedterminowego rozliczenia uméw (zwrotu rat i oplaty wstepnej) w zwiazku
z rezygnacja z uczestnictwa w systemie konsorcyjnym (argentynskim),

Aumorzenia zaleglo$ci powstatych bez winy abonentéw oraz rozwiazania umowy przez
operatoréw telewizji kablowej i cyfrowej, telefonii stacjonarnej i komdrkowej,

A" naruszenia prawa konsumenta do petnej, rzetelnej i prawdziwej informacji,

A" usuniecia stwierdzonych wad w zamontowanych oknach, drzwiach itp.

A0 zwrotu badz obnizenia ceny wadliwego obuwia,

ANdostosowania wzoréw proponowanych uméw do obowiazujacych przepisow oraz
obowiazku ich udost¢pnia konsumentom.

Przedmiotowa strukture tych wystapien i ich skuteczno$¢ przedstawia ponizsza tabela.



Tabelanr2: Sprawy przejete do indywidualnego prowadzenie i skutecznos¢
podjetej interwencji.

1. Umowy sprzedazy 22 14 5 3 1195
AGD/RTV 10 8 1 1 415
meble 4 1 1 2 540
komputery 0
odziez 1 1
obuwie 3 3 240
samochody 2 2
domy, developerzy 0
inne 2 1 1
2. Ustugi 41 26 10 5 51501
finansowe, bankowe, 5 1 5
ubezpieczenia 5990
Systemy konsorcyjne 8 3 3 2 39000
telefony, TV 13 10 3 3177
energetyczne 1 1
motoryzacyjne (serwisy) 1 1 534
turystyczne, hotelarskie 1 1
pralnicze 0
remonty 6 4 1 1 100
inne 3 2 1 2700
3. Umowy poza
lokalem i na odlegto$é 6 6 3666
4. Inne 11 5 3 3

W okresie sprawozdawczym zakonczono tez 12 spraw z poprzedniego roku, z czego 4 ze
skutkiem pozytywnym, a 8 niestety negatywnym, odzyskujac naleznos$ci w kwocie 734 zt.

Najbardziej skuteczne jak dotad sa wystapienia telefoniczne. Kontakt z przedsigbiorcami
jeszcze przed rozpoczgciem procedury reklamacyjnej przyspiesza jej przebieg i rozwigzanie
problemu, gdyz sami chegtnie korzystaja z porad Rzecznika, dajac wyraz zaufania w jego
kompetencje i obiektywizm.

Wystapienia w formie pisemnej polegajace gtéwnie na przedstawieniu racji klienta popartych
rzeczowymi argumentami 1 stosownymi przepisami prawa, prowadzi zwykle do
polubownego zatatwienia sprawy satysfakcjonujacego obie strony.



W sprawach szczeg6lnie skomplikowanych prowadzone sa spotkania mediacyjne w Biurze
Rzecznika celem znalezienia kompromisowego rozwigzania powstalego problemu.

W sprawach dot. jakosci towaréw i uslug, wymagajacych wiedzy specjalistycznej, ogledzin
i ekspertyz sprawy byly kierowane do Inspekcji Handlowej zgodnie z jej ustawowymi
kompetencjami.

W wypadku stwierdzenia stosowania przez przedsigbiorcow nieuczciwych praktyk
rynkowych z pokrzywdzeniem konsumentéw, uporczywego naruszania powszechnie
obowiazujacych przepisow prawa 1 zasad rzetelnosci kupieckiej oraz ograniczajacych
konkurencj¢ wzywano do zaprzestania tych dziatan.

Efektywnos¢ takiego modelu dziatania w gltéwnej mierze zalezy od dobrej woli obu stron
sporu : konsumentow i przedsigbiorcéw oraz ich pozytywnego nastawienia do ugodowego
zatatwienia sprawy.

Niestety w dotychczasowej ponad czteroletniej praktyce czgsto zdarzaly si¢ przypadki
agresywnego manifestowania przez konsumentéw, niezadowolonych z zachowania
przedsigbiorcow lub brzmienia obowiazujacych przepiséw, wytacznie roszczeniowej postawy
i biernego oczekiwania na natychmiastowego zatatwienie ich sprawy z pominigciem
procedury formalnej (kancelaryjnej). Zaobserwowano tez wypadki naduzywania swoich
praw i postugiwanie si¢ wiarygodnie przygotowanym ktamstwem celem wymuszenia od
przedsigbiorcy nienaleznych §wiadczen.

Wobec tego za niewlasciwa metodg dzialania uzna¢ nalezy wyrgczanie konsumenta
w dochodzeniu jego indywidualnych roszczen. Pomoc Rzecznika powinna polegaé przede
wszystkim na informowaniu, wyjas$nianiu, wspomaganiu. Konsument wyposazony
w odpowiednia wiedz¢ 1 interpretacj¢ przepisdw sam musi z pelna $wiadomoscia
i odpowiedzialnoscia podejmowacé stosowne dzialania, chyba Zze z przyczyn od siebie
niezaleznych nie jest w stanie temu podota¢. W takiej sytuacji sprawa jest przejmowana do
osobistego prowadzenia przez Rzecznika, zgodnie z jego naczelng i podstawowa funkcja:
pomagania ludziom bezradnym, interweniowania w sprawach ,,nie do zatatwienia”.
Najwigkszg satysfakcje i poczucie dobrze spelnionego obowiazku daja za$ stowa uznania
dla mojego zaangazowania w sprawe typu:

“ Dziekuje za Zyczliwe potraktowanie mojej sprawy, madre i skuteczne dziatanie”

“Ciesze sig, ze szukajqc pomocy w zatlatwieniu mojej sprawy, spotkatam nie tylko
kompetentnego urzednika, ale przede wszystkim dobrego cztowieka”.

“Dziekuje za pomoc i dobro¢”.

Wielu konsumentéw, ktérym udato mi si¢ poméc od lat przesytaja mi zyczenia $wiateczne
i imieninowe, co utwierdza mnie w przekonaniu, ze dobrze pojmuje idee stworzenia tej
instytucji i daje mi rado$¢ z niesienia ludziom pomocy i oparcia w trudnych sytuacjach.

Do najwazniejszych w tej kategorii moich interwencji baz watpienia zaliczy¢ nalezy
wystapienia do firm organizujacych grupy samofinansujace konkretne zadanie, np. zakup
okreslonego produktu. (tzw. system argentynski). Nieznajomo$¢ zasad ich dziatania oraz
liczne przypadki nierzetelnego informowania klientow o warunkach uczestnictwa
i wykorzystywanie ich przymusowej sytuacji powoduje, ze wielu konsumentéw
o ograniczonych mozliwosciach finansowych decyduje si¢ na zawarcie umowy (zwykle bez
zapoznania si¢ z ich tre$cia) i popada w powazne klopoty. Niestety, trudna sytuacja bytowa
mieszkancéw regionu, nie posiadajacych czgsto zdolnosci kredytowej w dalszym ciagu rodzi
ogromny popyt na ,tatwe kredyty”. Nagtasnianie w mediach metod dziatania takich firm nie
przynosi pozadanego rezultatu, gdyz w miejsce zidentyfikowanych firm pojawiaja si¢ nowe,
ktére po zawarciu okreslonej liczby uméw znikaja z lokalnego rynku. Ich miejsce zajmuja

10



kolejne, badz te same pod zmieniona nazwa. Zwalczanie tego procederu, wystepujacego
w skali calego kraju, jest bardzo trudne. Dotychczasowe proby “ucywilizowania” i poddania
ostrym rygorom tego typu dziatalno$ci okazaty si¢ nieskuteczne. Obecnie zostal juz
zaakceptowany przez Rzad projekt catkowitego zakazu prowadzenia w Polsce takiej
dziatalnosci,co by¢ moze rozwiaze wiele probleméw.

W sprawach indywidualnych roszczen konsumentom pozostaje dochodzenie roszczen na
drodze sadowej, przy czynnym wsparciu Rzecznika. Z uwagi jednak na dlugotrwatosé
postgpowania oraz jego koszty (wysoka zwykle warto$¢ przedmiotu sporu, koszty zastgpstwa
procesowego firm dzialajacych najcze$ciej za posrednictwem kancelarii adwokackich) oraz
niejednolite orzecznictwo sadowe w tym zakresie, tylko nieliczni decyduja si¢ na wytoczenie
powddztwa.

W sytuacjach drastycznych, stanowiacych zagrozenie dla egzystencji rodziny klienta, dzigki
moim wystapieniom udalo si¢ uzyska¢ zwrot wptaconych naleznos$ci bez potracania kar
umownych i kosztéw administracyjnych za caly (kilkuletni) okres pozostawania w systemie,
i to zwykle bez koniecznos$ci prowadzenia dtugotrwatych, kosztownych proceséw sadowych.
Utwierdza mnie to w przekonaniu o istnieniu mozliwosci ugodowego zatatwienia kazdego
sporu, o ile obie strony wykaza dobrag wolg i che¢ wspdtdziatania. Od poczatku mojej
dziatalnosci w tym zakresie za moim posrednictwem konsumentom udato si¢ odzyskac
naleznosci w kwocie 76.000 zl, co traktuj¢ tez jako osobisty sukces.

Najwigksza ilos¢ wystapien kierowalam do  podmiotéw $wiadczacych ustugi
telekomunikacyjne, ktére naduzywajac swojej pozycji zwykly jednostronnie narzucaé
warunki uméw i regulaminéw. W ten sam spos6b oceniaja tez zasadno$¢ reklamacji co
wywoluje negatywne odczucia konsumentéw. Czgsto si¢ zdarza, iz mimo braku reakcji na
wniesiong reklamacje, kieruja sprawy splaty zalegtosci do firm windykacyjnych. Wiele skarg
wigzato si¢ tez z wprowadzanymi zmianami organizacyjnymi w zakresie obslugi klientéw
przez jednego z dominujacych operatoréw oraz jednostronnej zmiany warunkéw §wiadczenia
ustug internetowych.

IL.3 WYTACZANIE POWODZTW NA RZECZ KONSUMENTOW I WSTEPOW ANIE
DO TOCZACEGO SIE POSTEPOWANIA.

Coraz czesciej mieszkancy regionu zglaszaja koniecznos¢ dochodzenia roszczen na
drodze postgpowania sadowego wobec bezskutecznosci prowadzonego przez Inspekcje
Handlowa postgpowania mediacyjnego, uchylania si¢ przedsigbiorcy od préby polubownego
zalatwienia sprawy, nie uwzgledniania roszczen klientéw w oparciu o watpliwe, nie
obiektywne opinie rzeczoznawcéw. Zainteresowani sg jednak wylacznie wytoczeniem przez
Rzecznika powddztwa na ich rzecz i ich reprezentowanie w toku catego procesu.
Pomimo oferowanej pomocy w sporzadzeniu pozwu na urzegdowym formularzu wymaganym
W postgpowaniu uproszczonym oraz wsparcia w toczacym si¢ postgpowaniu, poprzez inne
przyznane uprawnienia procesowe ( t.j. przedstawianie sadowi istotnego dla sprawy pogladu
badz ewentualne przystapienie do postgpowania w sprawach szczegdlnie skomplikowanych)
niechgtnie decydowali si¢ na dalsze dochodzenie roszczen, obawiajac si¢ poniesienia
dodatkowych kosztéw. Zniechecat ich tez powszechnie znany stan sadownictwa
powszechnego niejednolite orzecznictwo sadowe oraz nieprecyzyjnos¢ nowych przepisow
i rozbieznosci w ich interpretowaniu. Nie poprawilo go wprowadzenie dla drobnych spraw
konsumenckich odrgbnego trybu postgpowania uproszczonego, ktére w praktyce okazato sig
bardziej skomplikowane, sformalizowane i kosztowne. Dlatego tez uznac¢ nalezy, iz dla
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rozstrzygania sporéw konsumenckich w dalszym ciggu bardzo istotne jest wykorzystywanie
wszelkich mozliwosci pozasadowych.

Wystapienia konsumentéw w tym zakresie - ogdétem 23 - dotyczyty bardzo réznych sporéw,
a w szczeg6lnosci wadliwego obuwia (3), nienalezytego wykonania montazu drzwi,okien (3),
odmowy zwrotu dokonanych wptat w zwiazku z rezygnacja z udzialu w konsorcjum
finansowym (8), sprzeciwéw od nakazéw zaptaty naleznosci za media i z tytulu najmu lokali
mieszkalnych (6), inne (3).

Pomoc moja w tym zakresie polegata na przygotowaniu ostatecznych wezwan do spetnienia
$wiadczenia, podjeciu mediacji przed sadowej w sytuacji gdy przedstawiona dokumentacja
w sprawie $wiadczyta o lekcewazeniu stusznych roszczen klienta, badz sporzadzeniu pism
procesowych na urzgdowych formularzach (pozwéw w postgpowaniu uproszczonym,
sprzeciwow od nakazu zaptaty wydanych w postgpowaniu nakazowym i upominawczym).
Przygotowatam tez jeden wniosek o rozstrzygniecie sprawy przez Stalty Polubowny Sad
Konsumencki. Zasady funkcjonowania tego Sadu okre$la obecnie Rozporzadzenie Ministra
Sprawiedliwo$ci z dnia 25 wrzesnia 2001 r. (Dz.U. nr 113, poz. 12140). Z uwagi jednak na
czeste nie wyrazanie przez przedsigbiorcow zgody na poddanie sporu do rozstrzygnigcia
przez ten Sad, konsumenci zmuszeni sg kierowac sprawy do sadéw powszechnych.

Wiele z tych spraw, po przedstawieniu przedsigbiorcy stanowiska Rzecznika w sprawie
udalo si¢ polubownie zatatwic. W kierowanych do nich wystapieniach staram si¢
przedstawia¢ zalety sadownictwa polubownego (przede wszystkim mniej sformalizowane
procedury i nizsze koszty postgpowania) i zacheci¢ strony do tego sposobu rozstrzygania
sporéw przy udziale niezaleznych rzeczoznawcow z list prowadzonych przez Wojewddzkich
Inspektoréw Inspekcji Handlowe;.

W okresie sprawozdawczym zapadly 2 rozstrzygnigcia sadowe w postgpowaniach
wszczetych z powddztwa Powiatowego Rzecznik Konsumentéw w latach poprzednich
przeciwko firmom zarzadzajacym systemami konsorcyjnymi. I tak:

3] postgpowanie umorzono ze wzgledu na dobrowolne zaspokojenie roszczenia konsumenta,
o zwrot dokonanych przedptat na samoch6éd w zwiazku ze zmiana modelu Zwrécono
kwote 5863, 90.

eswydano nakaz zaptaty na rzecz konsumenta kwoty 600,00 wraz z odsetkami tytutem zwrotu
oplaty przygotowawczej uiszczonej przed przedstawieniem ogdlnych warunkéw umowy.
Jest to rozstrzygnigcie bardzo istotne nie tylko dla konkretnego konsumenta, ale tez dla
innych.

W  jednym wypadku sad odrzucit sprzeciw wniesiony przez Rzecznika w imieniu
uczestnika systemu konsorcyjnego, ze wzgledu na brak zgody powoda (tj. firmy
zarzadzajacej systemem) na jego wstapienie do postgpowania.

Zapadto tez rozstrzygnigcie Sadu OKiK w Warszawie uwzglgdniajace czg¢éciowo pozew
0 uznanie za niedozwolone postanowien wzorca umownego stosowanego przez jednego
z autoryzowanych dealeréw samochodowych.

Jeden pozew o zaptate wytoczony na rzecz konsumenta, ktéry odstapit od umowy kupna

sprzedazy samochodu nie zostat jeszcze rozstrzygnigty. Ze wzgledu na wysoka wartosé
przedmiotu sporu, sprawe powierzono do prowadzenia Radcy Prawnemu Starostwa.
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Wobec braku spdjnej i jednolitej interpretacji przepiséw dot. pozycji procesowej Rzecznika
Konsumentéw oraz ponoszenia kosztéw procesu, podkreslic nalezy, iz prawo wytaczania
powddztw na rzecz indywidualnych konsumentéw wykorzystuj¢ wytacznie w sprawach
precedensowych badz w stosunku do podmiotéw nagminnie naruszajacych prawa
konsumentéw, gdzie uzyskany wyrok (nie koniecznie korzystny) wywota pozytywny skutek
dla innych, chociazby w zakresie interpretacji nowych regulacji prawnych. Uwazam, ze

aktywno$¢ procesowa Rzecznika winna skupia¢ si¢ na mozliwo$ci wplywania na losy
toczacego si¢ postgpowania bez bezposredniego angazowania si¢ wen (t.j. przedstawianie
sadowi stanowiska istotnego dla sprawy) oraz na mozliwosci sadowego zakwestionowania
legalnosci postanowien wzorcéw umownych i eliminowaniu ich z obrotu o czym nize;j.

1.4  WSPOLDZIALANIE Z DELAGATURAMI URZEDU OCHRONY KONKURENCIJI
I KONSUMENTOW, ORGANAMI INSPEKCJI HANDLOWE] ORAZ ORGANIZACJAMI
KONSUMENCKIMI W ZAKRESIE OCHRONY KONSUMENTOW

Sposob tego wspotdziatania i wspdlpracy okresla szczegétowo Rozporzadzenie Rady
Ministréw z dnia 5 marca 2002 r. (Dz.U Nr 24, poz. 243). Opiera si¢ to wylacznie na
zasadach autonomiczno$ci i wzajemnej pomocy w zakresie poradnictwa i edukacji pro
konsumenckiej oraz przeptywu informacji o zagrozeniach rynkowych.

Funkcjonowanie na terenie miasta Delegatury Inspektoratu Inspekcji Handlowej we
Wroctawiu oraz Klubu Federacji Konsumentéw, z ktéorymi nawigzalam wspotpracg juz na
poczatku swojej dziatalno$ci, znacznie utatwia realizacj¢ ustawowych zadan oraz wymiang
informacji na temat praktyk rynkowych naruszajacych prawa konsumenta. Pozwala to
koncentrowa¢ si¢ na zadaniach nalezacych do wylacznych kompetencji Rzecznika.

Bardzo korzystna jest tez wspdlpraca z Rzecznikami sasiednich powiatéw w zakresie
wymiany do$wiadczen i wiedzy fachowej, realizowana na biezaco i w ramach spotkan
szkoleniowych.

Pozytywnie nalezy tez oceni¢ powolanie Krajowej Rady Rzecznikow przede wszystkim
w celu ujednolicenia sposobu podejmowanych interwencji oraz interpretacji nowych
przepiséw. Wskazane byloby jednak zwigkszenie mozliwosci wzajemnych kontaktow.

Staty i Scisty kontakt z kierownictwem i inspektorami Inspekcji Handlowej pozwala

na korzystanie z ich wieloletniego do$wiadczenia w zatatwianiu indywidualnych sprawach
konsumenckich oraz praktycznej wiedzy i specjalistycznych opinii, a takze na wykluczenie
dublowania postgpowan w tej samej sprawie. W razie zlozenia przez klienta tej samej skargi
w kilku instytucjach uzgadnia si¢ kto przejmie ja do wyjasnienia i ostatecznego zalatwienia.
Najczesciej wykonuje to Inspekcja Handlowa do ktérej ustawowych zadan nalezy min.
prowadzenie postgpowania mediacyjnego. Jesli okaze si¢ one nieskuteczne, konsument
korzysta z pomocy prawnej Rzecznika w celu ewentualnego skierowania sprawy na drogeg
postgpowania sadowego. W okresie sprawozdawczym przy takiej wspoOtpracy udato sig
zatatwi¢ kilkanascie spraw. Korzystanie z pomocy Inspekcji znacznie zmniejsza koszty
postgpowania wyjasniajacego i daje gwarancj¢ obiektywnej oceny stanu faktycznego
i materialu dowodowego w danej sprawie. Niezbg¢dne za$ jest to w sytuacji, gdy potrzebne sa
ogledziny i wydanie opinii co do jako$ci towaru lub wykonanej ustugi.
Do Inspektoratu Inspekcji Handlowej sygnalizowane sa tez (bezposrednio Iub za
posrednictwem UOKIiK) potrzeby przeprowadzenia kontroli legalnosci i rzetelnosci dziatania
przedsigbiorcow. Dotyczylo to min. przedsigbiorcow $wiadczacych uslugi meblarskie,
remontowe, kamieniarskie oraz sprzedawcéw obuwia i sprzetu AGD.
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Wspdldziatanie z Klubem Federacji Konsumentéw polega giéwnie na wymianie pogladéw,
do$wiadczen i materialéw edukacyjnych z dziedziny ochrony praw konsumentéw. Na biezaco
tez wspolpracuje ze Stowarzyszeniem Konsumentéw Polskich w  Warszawie,
Arbitrem bankowym i Rzecznikiem Ubezpieczonych, Urzedem Regulacji Energetyki
i Urzedem Regulacji Telekomunikacji w ramach prowadzonych przez te instytucje dyzuréw.
Wspdtpraca z Urzgdem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw odbywa si¢ przede wszystkim
przez korzystanie z udostgpnianej nieodplatnie literatury fachowej (ksiazki, broszury, ulotki,
materialy szkoleniowe).Szczegdlnie cenne i wykorzystywane w praktyce sa przekazywane
cyklicznie biuletyny zawierajace bardzo przydatne informacje.
Pomocne sa tez biezace kontakty (telefoniczne badz pisemne) z wtasciwymi terenowo
Delegaturami. W okresie sprawozdawczym dotyczyly one min.:
- naruszania przez przedstawicieli firm zarzadzajacych systemami konsorcyjnymi
prawa konsumenta do pelnej, prawdziwej i rzetelnej informacji, stosowania przez nie
wzorcOw umownych nie odpowiadajacych wymogom okreslonych w przepisach k.c. oraz
oceny zasadnosci wszczgcia wobec nich postgpowania o ochrong zbiorowych intereséw
konsumentow
- stosowanie nierzetelnej, wprowadzajacej w blad reklamy
- praktyk ograniczajacych konkurencje na lokalnym rynku ustug pogrzebowych
- dziatacych na terenie powiatu developeréw i stosownych przez nich wzorcéw umownych
- $wiadczenia ustug posrednictwa przy zatatwianiu spraw urzedowych poza granicami kraju

W 2003 r uczestniczylam tez w:

esseminarium nt. “Doswiadczen Finskich we wdrazaniu i stosowaniu Dyrektywy 1998/27/EC
o nakazach w sprawie ochrony zbiorowych intereséw konsumentéw” zorganizowanym
przez UOKIiK w Lodzi,

eskonferencji ”Prawa konsumentéw w Unii Europejskiej — sektor ustug telekomunikacyjnych”
zorganizowanej w Warszawie przez Prezesa UOKIK z okazji Swiatowego Dnia
Konsumenta,

asspotkaniu rzecznikow w Delegaturze UOKiIK we Wroctawiu n/t praktyk naruszajacych
zbiorowe interesy konsumentow,

eswarsztatach n/t. “Praw i ochrony konsumenta na rynku ubezpieczen” zorganizowanych
przez Delegatur¢ UOKiK we Wroctawiu z udzialem Rzecznika Ubezpieczonych

askonferencji “Przeciwdziatanie zagrozeniom na rynku ustug internetowych w Unii
Europejskiej i w Polsce na przykladzie rozwigzan niemieckich, francuskich i polskich”
zorganizowanej w Gorzowie Wielkopolskim przez Prezesa UOKIiK oraz lokalne wtadze,

asszkolenia n/t europejskich i polskich przepiséw dot. sprzedazy konsumenckiej oraz ochrony
zbiorowych intereséw konsumentéw zorganizowanym przez SKP w Katowicach.

Jako jeden z dwu Rzecznikéw z terenu woj. dolnos$laskiego zostalam zaproszona do
udzialtu w migdzynarodowym seminarium dla $rodowisk konsumenckich z pafistw
kandydujacych do Unii zorganizowanego przez Komisj¢ Europejska w Berlinie.

Wszystkie te seminaria i szkolenia byty nieodptatne, finansowane ze srodkéw unijnych.

II.5 DZIALANIA O CHARAKTERZE EDUKACYJNO-INFORMACYINYM
Wobec wprowadzanych tak istotnych zmian w zakresie prawa konsumenckiego,
w wyniku dostosowywania naszych regulacji do standardéw unijnych, priorytetowym

zadaniem staje si¢ powszechna e dukacja majaca na celu propagowanie wiedzy
i rozwijanie §wiadomos$ci na temat praw konsumentéw i regut dziatania na rynku wsrdéd

14



wszystkich jego uczestnikéw. Wazna role do spelnienia w tym zakresie moze mie¢ réwniez
Rzecznik Konsumentow.

Jak dotad dziatanie te koncentrowaly si¢ na wspodtpracy z lokalnymi mediami
i polegaly na przygotowywaniu publikacji prasowch i udzielaniu tematycznych wywiadow.
Statego charakteru nabiera tez pomoc studentom lokalnych uczelni w pisaniu prac
dyplomowych z zakresu prawa konsumenckiego i dziatalnosci Rzecznika.

1. DZIALANIA PODEIMOWANE W INTERESIE ZBIOROWYM.

W obowiazujacej od 1 lipca 2000 r. ustawie o ochronie niektéorych praw konsumentow
oraz o odpowiedzialno$ci za szkode wyrzadzona przez produkt niebezpieczny
uregulowano kilka bardzo waznych dla ochrony konsumentéw kwestii dot.:

- uméw zawieranych poza lokalem przedsigbiorstwa i na odlegtos¢

- umoéw zawieranych przy uzyciu wzorca z wyszczegdlnieniem niedozwolonych klauzul
naruszajacych interesy konsumentéw oraz procedur ich zaskarzania

- odpowiedzialnosci za produkt niebezpieczny

Przepisy te sa bardzo nowoczesne, a w zakresie umow zawieranych przy uzyciu wzorca
wrecz rewolucyjne. Wprowadzaja mozliwo$¢ modyfikowania przez sad tresci uméw
zawieranych przy jego uzyciu, jak tez kontroli samego wzorca. Aby jednak nie pozostaly
tylko ,,martwymi zapisami” bardzo waznym zadaniem jest konsekwentne ich wdrazanie do
praktyki rynkowej i eliminowanie wszelkich prob omijania niewygodnych zapiséw przez
producentéw i sprzedawcow. Dlatego tez szczegdlng uwage w swojej dziatalno$ci
poswigcam tym wilasnie zagadnieniom, cho¢ przyzna¢ muszg, iz jest to trudne.

III. 1. Dzialania w zakresie uméw zawieranych poza lokalem przedsi¢biorstwa
i na odleglosé.

Sprawy z tego zakresu dot. zakupéw w TV Markecie oraz zakupu poza lokalem
przedsigbiorstwa poscieli wetnianej, nie posiadajacej stosownych oznaczefi, o razaco
wygoérowanej cenie, przy zastosowaniu przeréznych metod zachgty w postaci bonuséw,
ktérych w konsekwencji nie dostarczano oraz przedstawiania ich cudownych wtasciwosci
leczniczych. Na podstawie wnikliwej analizy konkretnych przypadkéw stwierdzono proby
omijania niewygodnych zapisow oraz wykorzystywania niewiedzy i latwowiernosci
konsumentéw. Dziatania moje polegaly gtéwnie na zwracaniu uwagi przedsigbiorcom na ich
obowiazki informacyjne wzgledem konsumenta i wszelkie nieprawidtowosci w tym zakresie.
Sytuacja w zakresie skuteczno$¢ egzekwowania naleznych praw w mojej ocenie uleglta
znaczacej poprawnie w stosunku do lat poprzednich. Wynika to zapewne z doskonaleniem
tych przepiséw w oparciu o zdobyte przy ich wdrazaniu do$wiadczenia, ktére sg na biezaca
zglaszane za posrednictwem Rady Rzecznikow.

III. 2. Kontrola wzorcéw umownych i eliminacja z obrotu niedozwolonych klauzul.
Problem kontroli uméw zawierajacych niedozwolone klauzule dotyczyt przede
wszystkim wzoréw umow stosowanych przez firmy prowadzace sprzedaz produktow w tzw.

Systemie argentynskim (autosystemy, towarzystwa finansowe) oraz operatorow
telekomunikacyjnych, biur turystycznych i developeréw.
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Wigkszos¢ z nich zostala zaskarzona przez Urzad Ochrony Konkurencji
i Konsumentéw do Sadu OKiK i uznanych za niedozwolone. Wykaz ich prowadzony jest
przez Prezesa UOKIK i udostgpniany na stronie internetowe;.

Na konieczno$¢ dostosowania wzoréw uméw do obowiazujacych przepiséw wielokrotnie
zwracatam przedsigbiorcom uwage w ramach kierowanych do nich wystapien. Mozliwos¢
stosowanie tych orzeczen wobec oséb trzecich nadal jest czgsto kwestionowany, co stawia
pod znakiem zapytania ideg tej kontroli.

Sadowa droga dochodzenia tego typu roszczen okazuje si¢ mato efektywna gltéwnie ze
wzgledu na dlugotrwato$¢ procedur. By¢ moze nowy tryb postgpowania administracyjnego
wprowadzony dla ochrony zbiorowych intereséw konsumenta i mozliwos¢ wydawania przez
Prezesa UOKIiK nakazéw przyniesie korzystne zmiany w tym zakresie.

III. 3. Dzialania wynikajace z ustawy o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji

Celem tej ustawy jest ochrona przed zachwianiem lub wypaczeniem regut
wolnej konkurencji pomigdzy przedsigbiorcami i nadanie jej uczciwego charakteru.
W dotychczasowej dziatalnosci wielokrotnie reagowatam na przejawy tego typu zachowan,
dziatan sprzecznych z prawem lub dobrymi obyczajami, ktére stanowily zagrozenie badz
naruszaly interes innego przedsigbiorcy czy tez konsumenta. Wobec tego, iz w wyniku
nowelizacji tej ustawy Rzecznik Konsumentéw utracit mozliwosci wytaczania powodztw
przeciwko przedsigbiorcom dopuszczajacym si¢ takich czynéw, kwestie te znajduja si¢
w sferze mojego zainteresowania ze wzgledu na uprawnienia do skladania wniosku
o uznanie stosowanych praktyk za naruszajace zbiorowe interesy konsumentéw.

Ten nowy tryb ochrony konsumentéw obowiazuje dopiero od 15 grudnia 2002 roku, dlatego
tez w okresie sprawozdawczym koncentrowatam si¢ przede wszystkim na podnoszeniu
wiedzy w tym zakresie oraz gromadzeniu materialow, ktére pozwolily na przygotowanie
2 wnioskéw w tym zakresie. Dotycza one stosowania nieuczciwej i wprowadzajacej w btad
reklamy oraz nie udzielania konsumentom rzetelnej, prawdziwej i pelnej informacji przez
firmy oferujace pomoc w splacie uciazliwych kredytow na rzekomo korzystnych dla klientéw
warunkach, naruszajac min. przepisy ustawy o kredycie konsumenckim.

Zbierane sa tez materialy na temat nowych form posrednictwa finansowego, okreslajacych
si¢ (bezprawnie) jako agencje oplat.

Wystapitam tez do podmiotow dziatajacych na lokalnym rynku ustug pogrzebowych
o zaprzestanie praktyk ograniczajacych innym podmiotom dostgp do rynku.

Jesli przedsigbiorcy nie zastosuja si¢ do tego sprawa zostanie przekazana do UOKIiK celem
wydania stosownej decyzji.

PODSUMOWANIE

Stan $§wiadomosci konsumenckiej mieszkancéw regionu trudno uznaé za dobry.
Niepokdj budzi zwlaszcza brak orientacji w sprawach podstawowych dot. probleméw zycia
codziennego, co w wymiarze ekonomicznym oznacza ogromne straty ponoszone przez
konsumentéw kazdego dnia.

Wprowadzane od kilku lat zmiany prawne, w tym instytucjonalne zwiazane z ochrona
interes6w konsumentéw i wzmacniajace jego pozycjg na rynku sa warunkiem konieczny,lecz
nie wystarczajacym, aby konsument odczul w praktyce poprawe swojej sytuacji. Przy braku
wiedzy o przystugujacych prawach i mozliwosci ich realizacji przepisy te pozostang martwe.
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Powazna role do spetnienia w tym zakresie majgq wigc powiatowi i miejscy Rzecznicy
Konsumentéw, jako grupa pierwszego kontaktu konsumentéw z instytucjami zapewniajacymi
im ochrong w razie sporu z przedsigbiorca . Powinni by¢ wigc przede wszystkim osrodkami
powszechnie dostgpnej informacji i porady.

Dzigki przyznanym kompetencjom i przypisanym zadaniom Rzecznik Konsumentéw moze

sta¢ si¢ jednym z gtéwnych realizatoréw polityki konsumenckiej Panstwa.

W przysziosci w jednej osobie musi sta¢ si¢

-kompetentnym doradca prawnym

-prokuratorem przed sadem w sprawach o ochrong naruszonych praw konsumenckich

-oskarzycielem publicznym w sprawach o wykroczenia na szkodg konsumentow

-znawcg prawa gospodarczego, handlowego, ekonomii, towaroznawstwa, prawa sanitarnego i
jakosci zdrowotnej zywnosci

-elokwentnym wykladowca, gdyz sprawy edukacji i informacji konsumenckiej stanowi
niezwykle wazne jego zadanie.

Zakres i forma udzielanej przez Rzecznika pomocy w znacznej mierze zalezy od mozliwosci

technicznych, organizacyjnych i finansowych, zapewnionych przez wtadze powiatu, ale tez

od

wlasnych inwencji i umiej¢tnosci w poszukiwaniu wlasciwych rozwiazan, konsekwencji

w dzialaniu oraz zdobytego doswiadczenia.

Informacj¢ wytworzyt: Anna Juszczyszyn — Sroka — Powiatowy Rzecznik Konsumentow
w Watbrzychu

Informacj¢ wprowadzit: Andrzej Gtowinski

Czas wytworzenia informacji: 08.02.2005 r

Czas udostgpnienia informacji: bezterminowo
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