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Od 1 stycznia 1999 r. powiaty staly si¢ odpowiedzialne za ochrong praw
konsumenckich na ich terenie. Organem powolanym do realizacji tych zadan
jest powiatowy rzecznik konsumentow. Obecnie kazdy powiat 1 miasto na
prawach powiatu powolalo rzecznika konsumentow, a od maja 2001 r. rzecznicy
majg swoja Krajowa Rade Rzecznikow Konsumentéw. Rada ta wprowadzilta
jednolite standardy interwencji w sprawach konsumenckich.

Zadama do realizacji przez Rzecznika, okreslone sg ustawami.
W szczegélnosci powinien on:

— udzielaé porad 1 informacji prawnej,

— wystgpowa¢ w imieniu 1 na rzecz konsumentow do przedsigbiorcow,
podejmujac w ten sposob interwencj¢ 1 probg mediac)i, czyli zastepowac
konsumentow w sporach z przedsigbiorcami,

— udzielac¢ pomocy w kierowaniu spraw na droge sadowa.

1. Podstawowym zadaniem rzecznika jest zapewnienie bezplatnego
poradnictwa i informacji prawnej.

Poradnictwo 1 informacja prawna to udzielanie pomocy przy
rozstrzyganiu sporow pomi¢dzy sprzedawca a klientem.

Zakres tematyczny wplywajacych skarg jest szeroki. Do Rzecznika
trafiaja sprawy dotyczace:
— uméw kupna-sprzedazy, wykonywania ushlug, umow o dzielo, sprzedazy
przez internet,
~ posrednictwa w obrocie nieruchomos$ciami,
— ushug turystycznych,
— o nauke w szkotach prywatnych 1 publicznych,
— o naukg jezykdw obcych,
— 0 ushugt bankowe,
— o dostawe energti elektryczne; 1 gazu,
— 0 abonamenty telefoniczne i rozliczenia potaczen oraz promocje,
— o zaciaganie kredytow w firmach konsorcyjnych,
— o ustugi pocztowe,
— o ubezpieczeniach,
— o kredycie konsumenckim,
— o sprzedazy na odleglosé oraz poza siedzibg firmy.

Porady 1 informacje udzielane sg telefonicznie, poczta elektroniczng, badz
bezposrednio osobom zglaszajacym si¢ do biura Rzecznika.



W 2006 roku udzielonych zostalo przez rzecznika 2 915 porad, o
charakterze poradnictwa konsumenckiego 1 informacji prawnej z zakresu
ochrony intereséw konsumentow.

— Poprzez internet — 18 porad.

— W formie pisemnej, poprzez wystapienia do sprzedawcow, ushugodawcow,
wykonawcow umow — 510 porad.

— Telefonicznie — 2 387 porad.

Porady telefoniczne nie ograniczaly si¢ jedynie do wskazania trybu
postepowania w danym przypadku. Tutaj dzialanie rzecznika polegalo na
kierowaniu klienta do wilasciwych instytucji a nastepnie nawiazywaniu kontaktu
z instytucja, w ktorej konsument zatatwia swoja sprawg.

Te rozmowy 1 mnajczesciej instruktaz rzecznika o prawach klienta 1
mozliwosciach, jakie daje mu prawo, powodowalo w nastgpstwie wigksza
przychylnosé do jego sprawy. Takze zagrozenie, ze w konsekwencji uporu
klientowi przyshuguje droga sadowa, w ktorej pomoca stuzy¢ bedzie rzecznik,
powodowalo zmiane stanowiska. Nie zalatwione w pierwszym podejsciu
reklamacje rozpatrywane byly powtornie.

W przypadku braku moznosci rozstrzygania zasadnosci reklamacji sprzedawca,
czy ushugodawca, przekonywany byt o mozliwosci skorzystama z rozpoznania
sprawy przez Polubowny Sad Konsumencki. Sprzedawcy z tej formy
rozstrzygania sporow korzystaja. Postgpowanie przed tym Sadem jest dla stron
bezplatne, a pierwsza rozprawa ma juz miejsce przed uplywem jednego
miesiaca od zlozenia pozwu. Szybkie rozstrzygniecie sporu jest na reke kazdej
ze stron. W roku 2006 przekazanych zostalo do rozpatrzenia przez Polubowny
Sad Konsumencki 12 spraw.

Bezposrednia pomoc w biurze rzecznika to najczescie] mediacje 1 ugody.
Sprawy, w ktérych kazda ze stron przedstawia inng wersje wydarzen i wystepuja
wzajemne roszczenia, nie kwalifikujace sie¢ do rozpatrywania przez Sad,
zalatwiane sa wilasnie poprzez mediacje fub ugode.

Wystapienia do przedsigbiorcéw maja forme pisemna. W korespondencji
Rzecznik odnosi si¢ do obowiazujacego stanu prawnego, wskazuje na
uprawnienia konsumenta oraz obowiazki przedsigbiorcy i wzywa go do ich
spelnienia. Jedng z form pomocy, stosowana z powodzeniem przez rzecznika,
jest kierowanie wystapien do producentow. Wystapienia te majq miejsce w
przypadkach, kiedy producent wzywany jest, jako ostatni arbiter w sprawie.
Kiedy wady sprzetu mie mozna ustali¢, albo usunaé nieodptatnie, a klient ma
ograniczong mozliwos¢ korzystania z rzeczy zakupione;.

W ogoélnej liczbie 510 spraw skierowanych do przedsigbiorcow, ktorzy
naruszyh interes swoich klientéw, znajdowaly si¢ wezwania do wypelnienia
swoich obowiazkow wzgledem klientéw.

W mektorych przypadkach byly to prosby o przekazanie informacji 1 zajecie
stanowiska w zasygnalizowanej sprawie.
W swojej tresci rzecznik namawial takze do polubownego zakonczenia sporu.



Sprzedawcy czgsto odmawiaja przyjecia reklamacji na pismie lub przyjmuja
towar do reklamacji bez potwierdzenia jego przyjecia. Informuja, ze to klient
winien dowiadywac si¢ kiedy jego sprawa zostanie rozpatrzona, wbrew zapisom
ustawy. Takie rozpatrzenie reklamacji czgsto trwa kilka miesigcy.

Do kwoty 2000,- zL. sprzedawca wydaje dowod zakupu na zadanie
klienta. Dlatego przy zakupie zawsze wydania takiego dowodu nalezy od
sprzedawcy domagac sig.

- W 357 sprawach postgpowanie rzecznika zakonczylo sie ze skutkiem
pozytywnym dla wnoszacego sprawe.

— W 142 sprawach przedsigbiorcy negatywnie odniesli si¢ do wezwan
rzecznika, badz prob ugodowych.
Sprawy te nie pozostaly jednak bez zalatwienia. Konsumenci zdecydowani
na toczenie postepowania sadowego, uzyskuja w biurze rzecznika wszystkie
niezbedne informacje, facznie z przygotowaniem dla nich pozwu sadowego.

— Pozostate 11 spraw jest w trakcie zalatwiania.

Zakres tematyczny wystqpien pisemnych.

Jezeli chodzi o iloé¢ wystapien, to stwierdzi¢ nalezy, ze najczegscie)
kierowane sa one do sklepow obuwniczych, z materialami budowlanym: 1
sprzetem RTV 1 AGD oraz wyposazenia wngtrz, Jezeli chodzi o ustugi to
wystapienia najczesciej kierowane byly do ustugodawcdédw wykonujacych ustugi
remontowo-budowlane, telekomunikacyjne, turystyczne 1 ubezpieczeniowe.

Od 4 lat przepisy chromace interesow konsumenta zostaly zmienione w
ten sposdb, ze w miejsce dawniejszej rgkojmi za wady, obowiazuje ustawa o
szczegolnych warunkach sprzedazy konsumenckiej. Ustawa ta reguluje sposob
reklamowania towaru, badz ushugi, u sprzedawcy.

Ustawa ta, swoimi zapisami spowodowala, ze standard ochrony konsumentow w
Polsce jest podobny do obowigzujacego w krajach Unii Europejskie;.

Jednak osoby stale zamieszkujace w Niemczech oburzajq si¢ na sprzedawcow w
Polsce, twierdzac, ze u nich sprzedawcy bardziej zabiegaja o klientow.

Chodzi glownie o zwrot towarow niedopasowanych lub zakupionych w
nadmiarze, do sklepu. Sprzedawcy zwrotow towaréw niewadliwych
przyjmowaé nie musza i w Polsce tego nie robia. W Niemczech takze nie
musza, ale przyjmujg aby wyjs¢ naprzeciw oczekiwaniom klientow.

U nas nicktore sieci handlowe z wiasnej inicjatywy stosujg zasadeg, ze np. do
3 lub 5 dni mozna zakupiony towar zwrdcié, czy tez wymieni¢, ale sa to
pojedyncze przypadki. Dziatanie Rzecznika sprowadza si¢ do przekonywania
sprzedawcow, co do pozytkow =z takiego podejécia do klienta. Jednak
zdecydowanych postepow brak.



Sprzedawca odpowiada za sprzedany towar przez okres 2 lat od jego
wydania konsumentowi. Ten zapis ustawowy drazni sprzedawcow. Trwaja w
przekonaniu, ze za jakos¢ towaru odpowiada wylacznie producent lub
dystrybutor. Jednak ustawodawca takze na sprzedawcow natozyt obowigzek
odpowiedzialnosci za sprzedany towar. Sa oni najblizej klienta i winni dba¢ aby
towar dostarczony do sprzedazy byl najwyzszej jakosci. Wowcezas nie bedzie
problemu z reklamacjami klientow. Edukacja sprzedawcow — uswiadamianie 1m
tych obowiazkow, idzie opornie.

Gwarancja nie jest obowigzkowa. Jezeli producent, dystrybutor, czy
sprzedawca karte gwarancyjna wydaje, postepowanie przy reklamacji z tego
tytutu przebiega¢ musi wedhig zapisow tej karty. Klienci kart gwarancyjnych
nme czytaja, liczac, ze jest jeden przepis, ktory odgornie daje im prawo, co do
okresu gwarancji 1 termindw napraw albo wymiany. Nic bardziej; blednego.
Oddajac sprzet do reklamacyi z tytutu gwarancji, nalezy dokladnie zapoznac sie
z zapisami karty gwarancyjnej.

— Tematem ostatnich miesigcy, ktory z zaciekawieniem sledze, jest mozliwosé
rozdziclenia NEOSTRADY od abonamentu telefonicznego. Do takiego
rozdzielenia Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw oraz Urzad
Komunikacji Elektromicznej przymusily Telekomunikacje Polska S.A.
Jednak utrzymanie tacza dla NEOSTRADY obecnie wynosi 30,- zi. netto
plus oplata za ushuge. Rezygnacja z telefonu daje khentowi tylko
okolo 10,- zt. oszczednosci. Abonenci beda raczej z telefonu stacjonarnego
rezygnowadé, a ustuge zamawia u operatordw alternatywnych, takich jak
NETIA — ktora w woj. slaskim te ustuge juz oferuje.

~ Obecnie nowym problemem jest korzystanie z potaczen z numerami 0400...
AUDIOTELE - konkursy telewizyjne. Polaczenia z tymi numerami sa
wysokoplatne a sposéb naliczania optat skomplikowany.

— Za szczegdlnie naganne uznane zostato przez Urzad Ochrony Konkurencji i
Konsumentéw  ograniczenie  abonentom  korzystania z  ushug
telekomunikacyjnych poprzez odlaczanie telefonow osobom zalegajacym z
optatam: lub kierowanie ich spraw do windykacji.

Zdarzalo sig, ze TP S.A. nie zawieszala czynnosci egzekucyjnych mimo
udowodniema przez klientow oplacenia faktur.

Og6lme mozna stwierdzié, ze firma telekomunikacyjna uporata sie z
zaleglymi reklamacjami. Blgkitna Linia funkcjonuje juz lepiej. Zanikly
skargi na polaczema z numerami 0-700... oraz tzw. dialerdow.

— Udzielante kredytow w systemie argentynskim nie zaniklo. Firmy zmienity
nazwy 1 zmodyfikowaly umowy. Nadal sa chetni do zaciggania w tym
systemie kredytow.

— Intensywna reklama Spéldzielczych Kas Oszczednosciowo Kredytowych
zachecita klientow do zaciagania w tych spotdzielniach kredytow.



Kredyt klient otrzyma, ale musi wnie$¢ wklad czlonkowski, i uiszczad
comiesigczne skladki, jako cztonek.

Ogolnie kredyt ten zaliczany jest do kredytdéw drogich, szczegodlnie w
przypadkach gdy tym kredytem splacamy inne kredyty, zaciagnigte w innych
bankach. Kasa wowczas sporzadza lub zleca wykonanie audytu — oceny
mozliwoscl finansowych klienta, potracajac z kredytu do 20% jego wartosci.

Nadal funkcjonuja firmy, ktore prowadza sprzedaz poza swoja siedziba: na
pokazach, w systemie obnosnym, podczas wycieczek. Odstapienie od tych
umow jest mozliwe, ale klient musi decyzjg o odstapieniu podjac¢ do 10 dni.

Lokatorzy mieszkan, na swoj koszt wymieniaja piecyki 1 kuchenki gazowe
oraz drzwi, zatrudniajac firmy, ktorych siedziby znajduja sie poza
wojewodztwem. Reklamowanie jakosci albo montazu jest utrudnione.

W supermarketach, na skutek braku dbalosci o ekspozycje towardw,
dochodzi do wypadkow. W postgpowania takie wlaczony jest takze
Rzecznik.

Brak paragonu uniemozliwia dochodzenie roszczen reklamacyjnych. Klienci
paragony gubia, badz ich od sprzedawcdw nie zadaja.

W ubieglym roku wiele spraw, z ktorymi zglaszali sie klienci, to
namagnesowanie licznikow elektrycznych 1 wodnych. Wedlug Energetyki
nawet operowanie magnesem neodymowym wokot licznika, spowodowaé
moze zaklocenia w jego funkcjonowaniu, a co si¢ z tym laczy nadmierne
wskazania ilosci zuzytej energii. Rzecznicy zobowigzali Energetyke do
takiego wykonania licznikow, lub ich zabezpieczenia, aby byly one odporne
na dzialanie magnesow.

Dos¢ czesto do rzecznika wplywaja skargi uzytkownikow siecl internetowe;,
udostepnianej mieszkancom blokow. Skargi dotycza niskiej przepustowosci
lub tez zawilych zapisow umoéw lub regulaminow. Rzecznik analizuje
umowy, zajmuje stanowisko, nakazuje zmiane.

Spoldzielnie mieszkaniowe 1 przyjgte przez nie sposoby rozliczania ciepla 1
wody, w kazdym roku rodza wiele nieporozumien. O pomoc lokatorzy
zwracajq si¢ do rzecznika.

Konsumentem jest takze osoba korzystajaca z niepublicznego zaktadu opieki
zdrowotnej. Przy korzystaniu z ustug tych zakladow obowiagzuja takie same
zasady jak przy innych ustugach. Konsument najpierw winien sprawdzi¢
placowke medyczna, co do tego czy jest wpisana do rejestru prowadzonego
przez wojewode, nastepnie winien domagac si¢ umowy na pismie. Jezeli
placowka ma gotowy wzorzec, to uwaznie go przeczytad. Zwroci¢ uwagg na
to czy odpowiedzialnos¢ zakladu za szkode nie jest ograniczona. Cena za
ustuge, zabieg, winna by¢ ustalona przed operacjq a nie po, jak to najczgscie)
czynig lekarze.



~ Zaktady naprawcze maja obowiazek posiadama cennika, w ktorym znajdowac
winna si¢ specyfikacja rodzajow ustug, wraz z ich jednostkowg lub godzinowa
ceng. Nagminnie ten obowigzek jest pomijany. Przyjmujacy zlecente mie
sporzadza umowy, nie okresla ceny ushigi. O tym ile kosztowala ustuga,
konsument dowiaduje si¢ juz po wykonanej naprawie. Znajac te ceng, konsument
w wielu przypadkach ushugi tej nie zlecitby temu zakladowi. Rzecznik
Konsumentéw poucza pisemnie o obowigzkach wiascicieli tych zaktadow.

~ Koszty dojazdéw do klientéw, w przypadkach napraw gwarancyjnych, pokrywat
zawsze gwarant. QObecnie zmanie ulegly warunki gwarancji, ustala je sam
gwarant, 1 oplaty te sg pobierane. Rzecznik zaleca korzystanie z uprawnien
skiadania reklamacji do sprzedawcy, a pomijanie uprawnien gwarancyjoych.

— Dokonywanie optat rachunkéw domowych przez réznego rodzaju agencje
finansowe, zlokalizowane w sklepach, jest ryzykiem.
Te tanie agencje finansowe nie sg objete zadnym nadzorem. W przypadku
oszustwa — co miato miejsce w 2006 1., klientom korzystajacym z tych agencji
pozostaje jedynie droga sadowa.

~ Nowelizacja kodeksu rodzinnego i1 opiekunczego zmodyfikowala stosunki
majatkowe miedzy matzonkami. Laczy sie to z zacigganiem kredytow. Waznos¢
takiej umowy warunkowana jest zgoda wspOlmatzonka. Jezeli zgody brak,
wierzyciel moze zadac splaty jedynie z majatku osobistego dhuznika, a nie z
majatku wspdlnego. W jednym przypadku SKOK nie posiadajac zgody
matzonka udzielit 5-ciu kredytéw na pokazna sume. Zona nieswiadoma tego, ze
nie musi za meza splacac rat, obecnie odmoéwila splaty, a sam kredytobiorca
posiada dochody jednie z pracy wlasne;. Kasa ma obecnie problemy z
wyegzekwowanie splaty.

—- Ushugi pocztowe, a w szczegolnosci przesytki priorytetowe. Ustuga ta nie jest
ustuga z gwarantowanym termmnem dorgczemia. Zbedmie klienci ptaca wigksza
optate za ,PRIORYTET”, gdyz 1 tak me wyegzekwwa rekompensaty za
spoznione dorgczenie. Taki wniosek nasuwa si¢ z toczonych postepowan w
stosunku do Poczty Polskie;.

— Jezeli konsument ma dos¢ wydzwamania konsultantow namawiajacych go do
nowych ushug lub, gdy w stuchawce stycha¢ nagrany z automatu glos, nalezy
reagowac. W pierwszym przypadku u operatora wycofaé zgode na przetwarzanie
swoich danych osobowych, a w drugim zapisa¢ nazwe firmy 1 zgtosi¢ to do
rzecznika konsumentow. Uzywanie systemow wywoluyjacych, bez zgody klienta,
jest naruszeniem prawa.

- Jezel listonosz zapycha skrzynke na listy nieadresowanymui reklamami roznych
firm, nalezy zwrdcié si¢ do placdwki pocztowej, wypelnié wniosek. Skrzynka
zostanie oznaczona znakiem ,STOP”, co oznacza nie wrzucanie do niej
niechcianych przesytek.



2. Udzielanie pomocy w postepowaniu sgdowym.

Pomoc Rzecznika w kierowaniu spraw na droge sadowa ma zrdznicowane
formy. Najczgsciej jest to sporzadzenie pozwu albo przedstawienie sadowi istotnego
pogladu w sprawic.

Takze pomoca jest tak prowadzona mediacja, aby strony podpisaly zapis na
rozstrzygnigecie sprawy przez Polubowny Sad Konsumencki, dziatajacy przy
Wojewodzkim Inspektorze Inspekcji Handlowej w Katowicach.

Na przestrzent 2006 r. doprowadzono poprzez mediacje pomiedzy klientem
a przedsigbiorcg do podpisamia 12 zapisow na PSK, udzielono pomocy przy
sporzadzeniu pozwu, skompletowano dokumenty i postano do Sadu.

Zmieniona ustawa o ochronie konkurencji 1 konsumentow dala upowaznienie

rzecznikom do wystgpowania do sadu o ukaranie przedsigbiorcy karg grzywny za
nie udzielenie odpowiedzi rzecznikowi na jego pismo.
W roku 2006 ztozono takie wnioski o ukaranie w 20 sprawach. Rzecznik w tych
sprawach jest oskarzycielem publicznym. Sad na wniosek rzecznika ukarat kara
grzywny w wys. od 150,- z do 500,- z - 4 przedsi¢gbiorcow, 16 spraw
skierowanych do sadu jest w toku.

3. Wspoldzialanie z instytucjami sluzacymi ochronie konsumentow.

Wystgpowano do Urzgdu Komunikacji Elektronicznej, nadzorujacej ustugi
telekomunikacyjne i pocztowe, z prosbg o pomoc w sprawach dotyczacy operatorow
steci komoérkowych 1 Telekomunikacji Polskiej oraz Poczty Polskiej. Postepowanie
w sprawach Poczty Polskiej (nie dorgczone paczki do USA, zagubienie waznych
listow), zakonczylo si¢ niepowodzeniem. Brak przepisow nakladajacych na Pocztg
Polska obowiazku dbania o przesylki oplacone, jako wartosciowe paczki. Obrona
Poczty polega na udowodnieniu, ze wyekspediowano przesylke poza granicg kraju.
Poza granicami kraju sprawg¢ reguluje Konwencja Pekinska, ktora nigdy nie zostala
zapisana w formie przepisu ustawowego.

Przy Urzedzie Komunikacji Elektronicznej dziala takze Polubowny Sad
Konsumencki, ktory rozstrzyga sprawy sporne co do korzystania z telefonow
stacjonarnych 1 komorkowych.

W 2006 r. Rzecznik przekazal do UOKIK w Warszawie Departament Polityki
Konsumenckiej nazwy 1 adresy przedsigbiorcow $wiadczacych ustugi internetowe.
Rzecznik Konsumentow przestal takze informacje na temat dzialania firmy
windykacyjnej, zayjmujacej si¢ windykacja m.in. wierzytelnosci nalezacych do
Telekomunikacji Polskiej S.A. Informacje te wykorzystane zostaly w prowadzonym
przez UOKIK postgpowaniu w sprawie dzialalnosci firm, $wiadczacych ushugi
internetowe 1 firm windykacyjnych.

Rzecznik wystgpowal takze do Inspekcji Handiowe), w celu przeprowadzania
kontroli w placowkach handlowych: Minimal, Biedronka, Gwarek, na wniosek
klientow, ktorzy zglaszali do rzecznika uwagi odnoszace si¢ do funkcjonowania tych
placowek oraz jakosci sprzedawanych przez nie produktéw zywnosciowych, ich
przydatnosci do spozycia, ceny, przestrzeganie zasad higieny przy sprzedazy.



4. Dzialania o charakterze edukacyjno — informacyjnym.

Praca rzecznika to codzienny kontakt z klientami a takze z przedsiebiorca.
Przedsigbiorcy sg potrzebni miastu i1 klientom oraz wplywaja na rozwoj regionu.
Wraz z latami pracy rzecznik staje si¢ osoba zaufania publicznego. Musi znalezcé
wspolny jezyk z przedsigbiorca, co pozwoll na osiagnigcie porozumiemaa przy
prowadzeniu mediacji.

Sama za§ mediacja oszczgdza czas i pieniadze na niepotrzebne procesy sadowe.
Doceniaja to konsumenci 1 przedsigbiorcy.

Czesto klienci twierdza, ze do rzecznika przysyla ich przedsigbiorca.
Przedsigbiorcy zalezy na dobrych relacjach z klientami, ale czasem sami
skomplikowanego sporu nie potrafia rozwiklaé, gdyz jego podloze ma czesto
charakter obyczajowy. Po obu stronach kumulujg si¢ emocje, urazone ambicje.
tatwiej w takich sprawach rozmawia¢ poprzez rzecznika. Daje to mozliwosé
rownoczesnego edukowania konsumenckiego obu stron.

Poza indywidualnymi poradami, udzielonym klientom i przedsigbiorcom,
edukacje¢ z dziedziny prawa konsumenckiego rzecznik prowadzi poprzez media. Sg
to wywiady radiowe i wspoipraca z lokalna prasa, gdzie komentowane sa konkretne

przypadki.

WYKONYWANIE INNYCH ZADAN OKRESLONYCH
W PRZEPISACH ODREBNYCH.

Na podstawie ustawy o ochrome niektorych praw konsumentéow, w czesci
dotyczace) umow zawieranych na odlegtosé (ALLEGRO) oraz uméw poza lokalem
przedsigbiorstwa (pokazy organizowane w domach 1 innych lokalach), wystapiono
do przedsigbiorcow w 11 takich sprawach.

W takich przypadkach postgpowanie jest utrudnione z uwagli na spozmione ich
sygnalizowanie rzecznikowi. Najczesciej uptywa okres 10 dni. Po tym okresie firmy
nie uwzgledniajq ztozonych przez klientow rezygnacji. W takich przypadkach, kiedy
umowy o zakup potaczone sa z umowami kredytowymi, istotne jest stanowisko
banku. Nie w kazdym przypadku bank byt przychylny dziataniu rzeczmka.

W mniektérych przypadkach klienct zmuszeni byli sktada¢ wnioski o wszczecie
postegpowania do Arbitra Bankowego w Warszawie.



WNIOSKI KONCOWE.

W ubieglym roku w przepisach dotyczacych ochrony konsumentéw doszto do
pewnych zmian,

— W miesigcu lutym 2006 r. weszla w zyciu ustawa zakazujaca lichwy. Znaczy to,
7e obecnie ustawa okresla maksymalne odsetki, jakie pozyczkodawca moze
zastrzec w umowile. Zastrzezenie oprocentowania wyzszego, bedzie
rownoznaczne z dopuszczeniem si¢ lichwy pienigznej 1 pociagnie za sobg skutki
cywilnoprawne 1 karne. Jest to wigc bardzo korzystne rozwiazanie dla
kredytobiorcow.

— W przygotowaniu jest ustawa o upadlosci konsumenckiej. Jest to juz trzecie
podejscie do tego tematu. W ocenie rzecznika przypadkéw osob zadluzonych,
bez mozliwosct splaty dlugu, jest sporo. Oceng wyplacalnosci zamierza sie
przekaza¢ rzecznikom konsumentow.

— Ministerstwo Sprawiedliwosci pracuje nad wprowadzenie instytucji pozwow
zbiorowych do kodeksu postgpowania cywilnego. Pozew zbiorowy umozhiwiltby
dochodzenic  praw  grupom o0sOb poszkodowanych, ktorych  magiby
reprezentowac jeden pelnomocnik. Skutkiem bylyby nizsze koszty procesu oraz
szybsze postepowanie sadowe.

— Pozytywnie nalezy oceni¢ udostgpnienie w internecie informacji z Krajowego
Rejestru Sadowego. Informacje o przedsigbiorcach sa potrzebne konsumentom
przy skladaniu pozwu do sadu, a rzecznikowi przy sktadaniu wniosku o natozenie
grzywny na przedsigbiorce za brak udzielenia odpowiedzi.

Samorzad terytorialny zobowigzany zostal ustawg do ochrony interesow
konsumentow — swoich mieszkancow.
Zadama te, w umieniu samorzadu, sprawuje powolany przez Rade rzeczmik
konsumentow. Jako$¢ pracy rzecznika, jego warunki pracy, czas jaki moze
poswigci¢ mieszkancom, $wiadcza o stosunku wladz do swoich mieszkancow.
Jednak pod wzglgdem s$wiadomosci konsumenckiej postajemy daleko w tyle.
Z doswiadczenia rzecznika wynika, ze niezaleznie od tego ile kto ma lat, gdzie
mieszka 1 Jakie posiada wyksztalcenie, ile zarabia i jakq ma ple, niewiele wie na
temat przyshugujacych mu praw, jako konsumentowi.
Na przestrzent 2006 r. UOKIK prowadzil ogolnopolskg kampanie¢ w mediach, pod
tytutem: ,Edukacja Mlodego Konsumenta”. Pozwala to przypuszczal, ze na rynku
wyedukowany konsument wymusi na sprzedawcy zgodne z prawem zachowanie.
Obecnie jednak, pomoc rzecznika jest niezbedna.
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Zal. nr 1
| Hosé i sposdb zatatwianych spraw w roku 2006 —

WYSTAPIENIA PISEMNE:
OGOLEM: 510
zakonczone pozytywnie 357
bez pozytywnego zalatwienia 142
w trakcie zatatwiania 11

Zal. nr 2
Udzielone w 2006 r.
PORADY I INFORMACJE TELEFONICZNE:
OGOLEM: 2 387 spraw
PORADY POCZTA ELEKTRONICZNA:
OGOLEM: 18 spraw E
Zal. nr3

Wystapienia do sadu z wnioskiem o ukaranie przedsi¢biorcy kara
grzywny za nie udzielenie odpowiedzi rzecznikowi:

OGOLEM: 20 wystgpien

w tym w sprawie .
4 b ukaranie awy w toku
mieszkancow: ! Sprawy wto
4
. ; grzywna 150,- z1.
Jastrzebia Zdroju grzywna 500,- 71. 16
grzywna 100,- zt,
grzywna 200,- zl.
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Zal. nr 4

Wytaczanie powodztw i sporzadzanie pozwow:

Rozstrzygnigcie sadu

sad polubowny

Ip. { Przedmiot sporu pozytywne negatywne w toku lloscolg)gl\::)ndztw
1. | Przygotowywanie
konsumentom
pozwdw do sadu i i ) 16
powszechnego
2. | Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przez. 6 3 3 12

{2




Tabela nr 1: Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w

zakresie ochrony konsumentow.

Przedmiot sprawy
telefoniczne pisemne Ogdétem
L Uslugi, w tym: 792 194 986
bankowe 69 9 78
ubezpieczeniowe 61 12 73
systemy argentynskie 7 9
inne finansowe 13 1 14
telekomunikacja  (operatorzy  telefonii 103 46
stacjonarnej i komorkowej, TV kablowa) 149
dostawa mediow (prad, gaz, cieplo, woda) 48 9 57
informatyczne 23 7 30
motoryzacyjne {serwis) 51 7 58
turystyczne 1 hotelarskie 52 14 66
ralnicze 10 7 17
remontowo - budowlane 167 51 218
pocztowe 13 5 18
medyczne - - -
dentystyczne ! - 1
edukacyjne (kursy jezykowe, szkolenia) 7 5 12
komunikacyjne 11 - 11
{ransportowe 9 6 15
kamieniarskie 4 1 5
fotograficzne 7 - 7
krawieckie 1 2 3
lokalowe 32 2 34
Inne; naprawa sprzetu AGD, RTV 103 8 111
1. Umowy sprzedazy, w tym: 1523 305 1828
Wyposazenie wnetrz 141 39 180
sprzet RTV 1 AGD 311 40 351
sprzet komputerowy 111 11 122
odzez 93 24 117
obuwie 326 122 448
samochody 1 akcesoria 141 5 146
mieruchomosci 14 - 14
materiaty budowlane 101 29 130
kosmetyki 3 - 3
sprzet sportowy 18 2 20
sprzet rehabilitacyjny 21 5 26
art. spozywcze 9 2 11
bizuteria 6 4 10
zabawki - - -
Zwierzeta - - -
plyty CD, DVD 1 - 1
telefony komérkowe 130 8 138
'_Inne art. przemystowe 97 14 111
I1I. Umowy poza lokalem i na odleglo$¢ 72 11 83
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Tabela nr 2: Wystapienia do przedsigbiorcéw w sprawie ochrony interesow konsumentow

- Wyszczegdlnienie Ogélem | Zakonczone Bez Sprawy
ilos¢ pozytywnie pozytyvyne_go w toku
wystapieii zalatwienia

I Ushugi, w tym: 194 122 67 S
bankowe 9 5 4 -
ubezpieczeniowe 12 9 3 -
systemy argentynskie 2 2 - -
inne finansowe 1 - 1 -
telekomunikacja (operatorzy telefonii 46 37 9 -
stacjonamnej 1 komorkowej, TV kabl) |
dostawa medidow (prad, gaz, cieplo, 9 5 4 -
woda)
informatyczne 7 6 1 -
motoryzacyjne (Serwis) 7 3 4 -
turystyczne i hotelarskie 14 4 8 2

| pralnicze S DO A RO NN R S I
remontowo - budowlane 51 28 22 |
pocztowe 5 2 3 -
medyczne - - - -
dentystyczne - - - -
edukacyjne (kursy jgzykowe, szkolenia, 5 3 ) 5
szkoly niepubliczne)
komunikacyjne - - ] - -
transportowe 6 3 3 -
kamieniarskie 1 - 1 -
fotograficzne - - - -
krawieckie 2 1 1 -]
lokalowe 2 I 1 -
Inne 8 8 - -
IL. Umowy sprzedazy, w tym: 305 225 74 6
wyposazenie wnetrz 39 31 6 2
sprzgt RTV 1 AGD 40 3] 9 -
sprzet komputerowy 11 7 4 -
odziez 24 17 7 -
obuwie 122 87 32 3
samochody 1 akcesoria 5 4 1 -
nieruchomosci - . - -
materialy budowlane 29 22 7 -

| kosmetyki - - - -

ﬂrz@t sportowy 2 | l -
sprzet rehabilitacyjny 5 4 1 -
art. spozyweze 2 2 - -

’EZuteria 4 3 1 -
zabawki - - - -
zwierzeta - - -

. piyty CD, DVD - - -
telefony komérkowe 8 £ 2 -
Inne art. przemyslowe 14 10 3 1
IIL. Umowy poza lokalem i na odlegloé¢ i1 10 1 -




