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L Wstgp i uwagi ogdlne dotyczyce dzialalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentiw.

Fmaﬂ;rwy reecmik konsumentdw jest instyiucja samorzadowa, zajmujaca sie ochrona konsumenta
I Realizuje zadanie publicene powiatu o charakierze ponadgminnym: _ochrona praw
konsumenta™. W polskim systemie ochrony konsumentdw. funkcjonuje od 1999r .

Rola rzecznika jest wzmacnianie pozycji konsumenta, kiory w konfrontacji z przedsicbiorcy
wykonujacym swojg pracg zawodowo, nadal jest slabsza strong rynku.

Uchrmkmu&wﬂpo&Lﬁnkummhm instytucji. Wszystkie one wzajemnie sig
vzupelniaja. tworzac system ochrony pmwncj

Centralng instytucjs rzadowsa, zajmujaca si¢ ochrona konsumenta zbiorowego jest Uirzgd Ochrony
Konkurencji i Konsumentdw.

Urz¢dowi temu podlega Inspekcja Handlowa UOKIK begdaca wyspecjalizowanym organem kontroli
w sprawach dotvczacych konsumentow .

Ponadro funkcjonujq Stowarzyszenie Konsumentow Polskich orar Federacja Konsumentow, kidre sq
ofganizacjami spolecznymi zajmujacymi sig¢ pomocy konsumentowi indvwidualnemu, jak rowniez podejmujg
dzialania lobbystyczne na rzecz zbiorowosci konsumentow. W powiecie zgierskim nie ma Zadnej z tych
organizacji.

Zadamia rzecznika rostaly okreslone przede wszystkim w ustawie o ochronie konkurencji | konsumentow.
Obowiazkiem rzecznika - na gruncie t2j ustawy - jest:

s zapewnienie konsumentom bezplatnego poradnictwa i informacji prawnej w zakresie ochrony ich
interesdw,

s wysigpowanie do przedsighiorcow w sprawach ochrony praw i interesow konsumeniow,

¢  wytaczanie powddzaw na rzecz konsumentdw oraz wstepowanie, za ich zgoda, do toczacveh sig
postepowan w sprawach o ochrong intereséw konsumentow,

s wystgpowanic w charakterze oskarzycicla publicznego w sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentow,

» wprowadzanie elementdw wiedzy konsumenckiej do programéw nauczania w szkolach publicenych,

s skladanic wnioskow w sprawach stanowienia i Zmiany przepisdw prawa miejscowego w zakresie
ochrony interesow konsumentdw,

s wspoldziatanie z wlasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow,
organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi,

o skladanie wnioskdw o wszczecie posicpowafn antymonopolowych w trybie przepisow ustawy
o ochronie konkurencii i konsumentdw.

A.  Formalno-prawne usytuowanie Rzecznika w powiecie

Powiatowy Rzecznika Konsumentdw w Zgierzu powolany zostal Uchwaly Rady Powiatu Zgierskiego Nr
XXV/186/2000 z dnia 27 pazdziernika 2000 r. - drialalnosé rozpoczal z dniem 1 listopada 2000r.

B. Struktura biura rreconika, stan kadrowy

Siedziba rzecznika miesci sie w Starostwie Powiatowym w Zgierzu, przy ul. Diugiej 49. W biurze
reecznika konsumentéw zatrudnione s dwie osoby, tj. powiatowy rzecznik konsumentéw (1 etat) oraz
inspektor (1 ctat).

Biuro ma zapewniony dostep do internetu, systemu prawnego, poczty elektronicznej oraz telefonu.

IL Realizacja zada

Zakres zadan oraz formy ich realizacji, w ramach ustawowo przyznanych rzecznikowi kompetencii
doradczych i procesowych mozna ujgé w nastgpujace bloki tematyczne:
1) bezplatne poradnictwo konsumenckic i pomoc w dochodzeniu roszczen,
2) dzialalnoéé informacyjno-edukacyjna,
3) wspdldzialanie z instytucjami dziatajacymi na rzecz konsumentow,
4) dzialania w zakresie zmiany prawa.



1. Bezplatne poradnictwo konsumenckie, pomoc w dochodzeniu rosiczen

Wirdd wielu zadan wykonywanych przez rzecznika dominowalo przede wszystkim poradnictwo
konsumenckie realizowane poprzez kontakt osobisty konsumentow z rzecznikiem w siedzibie biura oraz
lehﬁ’mmyu—mm]nwy

Liczha udsielonych porad w_minionym okresie sprawozdawezvm wyniosla 1721 (w tym 942 bezposrednio
w biwrze, 671 telefonicznie, 108 pocztg elektroniczna) i byla wigksza o 265 w stasunku do roku 2007

Swiadczy to 0 duzym zainteresowaniu konsumentéw tym rodzajem poradnictwa. Sprzyja temu w duzym stopniu

A. Dgilna charakterysiyka problemow z jakimi zghaszali si¢ konsumenci:
udriel ad: Tabela I.

Problemy z jakimi zwracali sig konsumenci dotyczyly:
o wadliwoici $wiadczonych uslug:

telekomunikacyjrych

(bezprawne blokowanie przez TP SA laczy telefonicanych celem uniemozliwienia éwiadczenia ushug przez
innych operatorow, nierzeteina informacja, przekraczanie ustawowych terminéw odpowiedzi na zlozong
reklamacje, zaprzestanie $wiadczenia uslug i przekazanie zadluzenia do windykacji w trakcie trwania
postepowania reklamacyjnego, 2adanie raraco wygtrowanych kar za przedterminowe rozwidzanie umowy
lojalnodciowej, stwarzanie utrudnien w realizacji roszczen reklamacyjnych z tytulu wad komérkowych aparatéw
telefonicznych, mierzetelne mformowanie abonentdéw o sposobie dochodzenia roszezedt z tytulu wadliwych
aparatéw komérkowych);

budowlamych, remontowych, stolarskich

{(odmowa zrwrotu pobranej zaliczki w przypadku odstapienia konsumenta od umowy, nicterminowa realizacja
umowy, wykonanie ustugi niezgodnie z umowa, niska jakoéé zastosowanych materialow, zadanic peinej zaplaty
za nieprawidlowo wykonana ustuge, odmowa przyjecia reklamacii),

motoryzacyjnych

(nierzetelnoéé w wykonaniu naprawy - wymiana niesprawnvch czedci na czgdci regenerowane zamiast nowych
lub cze<ci nieoryginalne, niedotrzymywanie terminow wykonania ushug);

ubezpieczeniowych

(zanizanie kwol odszkodowania z tytulu szkod komunikacyinych oraz wyplat z tzw. umdéw posagowych,
bezpodstawne potracenia kwot wyplacancgo odszkodowania z tytulu amortyzacji czgsci, brak starannosci
i rzetelnoéci w przygotowaniu zakresu likwidacji szkéd, niedotrzymywanie terminéw ogledzin szkod
przewidzianych umowami, zadanie zbednych dokumentow i nagminne przekraczanie okreslonych przepisami
terminéw wyplaty odszkodowan);

bankowych, finansowych

(cesja wierzytelnodci na rzecz firm windykacyinych w trakcie trwania postgpowania reklamacyjnego, trudnosci
w uzyskaniu potwierdzenia rozliczenia splaty kredytu, obciazanie konsumentéw prowizig z tytulu spiaty kredytu
konsumenckiego przed terminem, stosowanie klauzul niedozwolonych w umowach z konsumentami, obciazanie
kredytobiorcéw kosztami wezwai i monitéw dotyczacych nieterminowych splat, stosowamie podwdinych
sankcji za to samo uchybienie, uzaleinianie zawarcia umowy o kredyt od zawarcia innej umowy —
o prowadzenie rachunku bankowego, nagminne niewykonywanie dyspozycii ustnych konsumentéw w sprawic
zamknigcia rachunkdw i generowanie w ten sposob dodatkowych kosziéw dla konsumentow);



o wadliwodci spreedawanych ftowardw:
w zakresie umdw sprredaiy:

telefondw komérkowych i bezprzewodowych. okien i drzwi, odziezy, spregtu RTV i AGD, anykulow
wyposaZenia wngtrz, glowne problemy to odmowa przyjecia reklamacji, narzucanie konsumentom przez
przedsichiorce, sposobu zalatwicnia reklamacji, brak uzasadnienie oddalenia fadania konsumenta lub w ogdle
reakcji na ziozona reklamacije, niedotrzymywanie ustawowych terminéw rozstrzygania reklamacii;

diugotrwaly proces reklamacyjny, nieskutecnosC napraw, nujmmumﬂ zapiséw w warunkach gwm'mql.
obciazanie konsumentéw kosztami ekspertyz wykonanych przez serwis, nieuzasadnione pozbawianie gwarancji;

* umdw zawartych poza lokalem przedsighiorcy i na odleglosc:

stosowanie résnvch socjotechnik majacych na celu wykorzystywanie latwowiernodci konsumentow, wyludzanie
podpiséw pod umowami kredvtowymi, o $wiadczenie ushig telekomunikacyjnych, nieprzestrzeganie przez

przedsicbiorcow obowiazku informowania konsumentdw o przyslugujacym im prawie odstapicnia od umow,
obcigzanie konsumentow kosztami przesylki;

o zapytaii w sprawie obowigzujacych prrepisiw:

uprawniei reklamacyinych z tytulu gwarancji i niezgodnosci towaru z umowa, mo2liwosci dochodzenia
roszczent w przypadku zakupu towardéw urywanych, w komisie oraz dochodzenia roszczen przed sadami
polubownymi i powszechnymi, podstawy i zakresu dzialania komomikow ),

* pozostalych:

pomocy w zalatwieniu spraw innych ni2 konsumenckie (sprawy z zakresu dzialania spéldzielni mieszkaniowej,
pracownicze, spadkowe, majatkowe, z zakresu ubezpieczen spoleczmych, obywatelskie, wynikle ze stosunku
przedsigbiorca-przedsigbiorca), wskazaniu wiasciwego podmiotu dla rozstrzygnigeia zglaszanego problemu.

B. Rodrzaj udzielonej pomocy prawnej

Zakres udzielonej pomocy byl roznorodny. Informowano o przyshugujacym konsumentom prawie,
sposobie jego cgzekwowania, redagowano pisma - o$wiadczenia, zgloszenia reklamacyjne, pozwy, apelacje,
wystepowano do przedsicbiorcow, pisemnic i telefoniczne, 0 wyjasnienic lub zajecie stanowiska w sprawie,
udziat w mediacjach pomigdzy stromami sporu w celu zawarcia ugody, wyjaénianie watpliwosci, udziclanic
odpowiedzi na pytania zwiazane z aktualnymi przepisami, udostgpnianie aktéw prawnych.

C. Wystgpowanie do przedsigbioredw w sprawach o wyjadnienie i ochrong praw i intereséw konsumentiw.

Wystapienia do przedsigbiorcow nastgpowaly w przypadkach naruszenia prawa, bezskutecznego
dochodzenia roszczen przez konsumenta, w sytuacjach budzacyeh watpliwosci.
Rzecznik wielokrotnie wystgpowal o udzielenie przez przedsicbiorce stosownych informacyi 1| wyjasnien oraz
zajgcie stanowiska w sprawic.

W minionym roku sprawozdawezym Rzecznik skierowal 371 wystapiefi do przedsichiorcow (fj. o 66

wigcej niz w roku 2007).
ier zostala w Tabeli 2.

Charakterystyka tematdw wysigpien i interwencji:
uzyskanie wyjasnien i dokumentow dotyczacych okolicznodci zawarcia umow, przebiegu reklamacyi w celu
prawidlowej oceny stanu prawnego badanej sprawy, ustalenie podstaw prawnych zadaf zawartych w pismach
firm windykacyjnych, przyczyn nicudziclania odpowiedzi na rekiamacje lub naruszenia trybu i terminu jej
rozpatrzenia, wskazanie na wystapienie klauzul abuzywnych,

Przedsiebiorcy w wigkszosci przypadkéw podziclali argumentacj¢ rzecznika uwzgledniajac 2adania
konsumentow.

Mialy miejsce przypadki, w ktorych wystapil problem z oceng zasadnofci reklamacji na skutek
odmiennej interpretacji prawa konsumenckiego.



W tych sytuacjach starano si¢ rozstrzyezaé spory bezpodrednio w mediacjach z udzialem zainteresowanvch stron
i rzecznika.

Byly tez przypadki ignorowania wysigpien rzecmika co uniemozliwialo dokonanie rzetelnej oceny
faktycznego stanu prawnego i podjecie decyzji w sprawie dalszego sposobu dochodzenia roszczen.
W treech preypadkach rzecznik skorzystal z uprawniefi art 114 ust | ostawy o ochromie konkurencji
i konsumemdéw i wystapil do Sadu Rejonowege w Zgierzu z wnioskiem o ukaranie przedsiebiorcy kara greywmy
w wysokosci 2000 zlotych.

Rzecznik w wystapieniach do przedsichiorcow wskazywal podstawy prawne 1 dodawal komentarz,
starajgc sig w pierwszej kolejnosci wykorzystywaé wszystkie mozliwosci #mierzajace do polubownego
zakoficzenia sporu. W przypadkach jednak istolnego naruszenia prawa 1 braku mozliwodci takiego
rozstrzygnigcia sporu sprawy kierowane byly do sadow powszechnych.

D. Wytaczanie powddziw na rzecz konsumentow — struktura powdadztw
W 2008r powiatowy rzecznik konsumentow skierowal 44 powodziwa przeciwko przedsighiorcom.
2. Dzialainosé informacyjno-edukacyjna

Dziatania edukacyjne prowadzone byly zandwno dia doroslych jak i miodziezy szkolnej.
Dorosli:
a) podczas udzielanych porad:

porady ustne + broszury tematycane, ‘ ‘ .
b) za posrednictwem i przy wspdlpracy lokalnej prasy - Hustrowany Tygodnik Zgierski, Dziennik Lodaki,
Gazeta Wyborcza, Pismo Samorzadowe Wojewodztwa Lodzkiego — w formie artykuléw prasowych,
:}mMMuMqM{mmmwthmhmmM},gMW
problemy konsumenckie najczgéciej pojawiajace si¢ w skargach kierowanych do rzecznika i sposoby im
npulmgimu,ntahﬂtﬂ:hmkckm sprzedazy na odleglo$é | w drodze aukcji internetowych oraz poza

d}potl:z:s ulu'wm:jlm:cmihuprmdsiqunfm - doldadne oméwicniec prawa przy okazji zaistnialego sporu
konsumenckiego oraz przckazywanie aktdw prawnych dotyczacych zakresu drialania danego podmiotu

Miodziez szkolna:
a) poprzez szkolng edukacj¢ konsumencka prowadzong biezaco w szkolach, na terenic Powiatu
W trakcie spotkan, mlodziez orzymywala ulotki dotyczace omawianych tematéw oraz inne, z przeznaczeniem
dla rodiin ucanidw,
Dzialania podjete przez rzecanika w tym zakresie:
- opracowanie materialéw edukacyjnych, gléwnie scenariuszy lekcji, spotkan z przeznaczemem do
wykorzystania przez nauczycieli | vczniow, z uwzglednieniem réénych grup wickowych,
- biezaca wspélipraca z nauczycielami prowadzacymi zajecia z zakresu ochrony konsumentow
- rozpowszechnianie materialow edukacyjnych wykonanych na zlecenie UOKiK-u,
- bezposrednie prowadzenie preez rzecznika lekcji na temat: Prawna ochrona interesow konsumenta w Polsce

i Unii Europejskiej,

3. Wspoldzialanie = instytucjami dzialajqcymi na rzecz konsumentiw

Rzecmik realizujac zadania wspolpracowal z podmiotami majacymi w swej dzialalnosci statutowej ochrong
konsumentéw.
Na bietzaco wspoldzialal z Inspekcjg Handlows w Lodzi oraz Urzgdem Ochrony Konkurencji i Konsumentdw
zarbwno w Warszawie jak i Delegatura w Lodzi
Wspélnie z Inspekcja Handlowa rzecanik:

- wnioskowal o wszczecie mediacii,

uczestniczyl w spotkaniach roboczych rzecenikow majacych na celu wzajemne informowanie sig
onu&mmy:hdhkmummnﬁwdﬁnlmi&ﬂ:umnny przedsicbiorcdw, 0 wynikach kontroli prowadzonveh
przez inspekcje handlowa ,
-informowal Urzad Ochrony Konkurencji Kmmmww o problemach dotyczacych ochrony konsumentow,
ktore wymagaly podj¢cia dzialan na poziomie administracji rzadowe,

- uczestniczyl w szkoleniach, seminariach, konsultacjach, spotkaniach z przedsighiorcami;

1L Wnioski koficowe, propozycje zmian zmierzajacych do poprawy realizacji praw konsumentow.



L. Whipski kosicowe:
Smmh&ytmmmﬂ.npﬂ@mmwmimmmﬁmﬁﬂmhﬁw
prawa przez konsumentow i przedsigbiorcéw, jak rowniez braku rzetelnodci i profesjonalizmu w dzialaniu

2. Propozycja zmian w prawie

W celu zwigkszenia skutecznosci dochodzonych roszczen koniecznym jest umozliwienie rzecznikowi
mmmhzmﬂmmﬁwmﬂmkdudﬂmiamhﬂwmwh
Mj“.MzmimewnﬁmMﬁMMMth
interpretaci (umaniowosé, ocennost),

Podsumowanie

htﬁxmdcn%wnhkjmmmﬂmhwﬂiuﬁzah,-tmﬁmw
mmmmwmmmzmmkmmﬂwwhmm.wmm
lngnjulliﬂhs;nwskh‘omychdurmhwzﬂﬂlr.miluﬁépc!imthimﬂmjiisﬁmmyd-du
sadu pozwow.
thmmmﬂwnnﬁjﬁhiﬁnmnﬂhnimhhﬂyﬂjtmh&:jmgqm&umm
| uzyska¢ bezplaing pomoc oraz faki, 2e instytucja ta jest malo sformalizowana, co wlatwia konsumentom
dmwﬁ,ajcdmmdﬁcchdymwpndejmuhhimmduwhwmﬂmhw
sprawach wymagajacych interwencji.




