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I. UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI MIEJSKIEGO RZECZNIKA
KONSUMENTOW W TORUNIU.

Aktem nadrzednym regulujacym problematyke ochrony interesow konsumentow jest
Konstytucja Rzeczpospolitej Polskiej z 2 kwietnia 1997 roku, ktéra w art. 76 zobowigzuje
wladze publiczne do zapewnienia ochrony konsumentow, uzytkownikéw i1 najemcow przed
dziataniem zagrazajagcym ich zdrowiu, prywatnos$ci i1 bezpieczenstwu oraz przed nieuczciwymi
praktykami rynkowymi .

Ustawa z dnia 5 czerwca 1998 roku o samorzadzie powiatowym ((Dz. U. z 2013 r. poz. 595
I 645) w art. 4 ust. 1 pkt. 18 stanowi natomiast, ze ochrona praw konsumenta nalezy do zadan
powiatu. Zadania te realizuje miejski (powiatowy) rzecznik konsumentow

Zgodnie z przepisami prawa (ustawa z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i
konsumentow - Dz. U. z 2017r., poz. 229) podstawowym celem dziatania Miejskiego Rzecznika
Konsumentéw jest ochrona praw i interesow konsumentow.

Do zadan rzecznika nalezy przede wszystkim:

o zapewnienie konsumentom bezptatnego poradnictwa, informacji oraz innych form pomocy

prawnej w zakresie ochrony ich interesow,

e wystepowanie do przedsigbiorcéw w sprawach ochrony praw 1 interesow konsumentow,

o skladanie wnioskdw w sprawie stanowienia i zmiany przepisOw prawa miejscowego w

zakresie ochrony interesOw konsumentow,

e wytaczanie pow0Odztw na rzecz konsumentow oraz wstepowanie, za ich zgoda, do toczacego

si¢ postepowania w sprawach o ochrong interesow konsumentow,

Rzecznik posiada kompetencje doradcze i procesowe, natomiast nie posiada kompetencji
kontrolnych ani wtadczych. W tym zakresie rzecznik wspoldziatal z odpowiednimi instytucjami
i organami m.in. Wojewodzkim Inspektoratem Inspekcji Handlowej oraz Urzedem Ochrony
Konkurencji i Konsumenta.

Realizujac swoje zadania rzecznik konsumentdw kieruje si¢ wytycznymi zawartymi w ,,Polityce
Konsumenckiej na lata 2014-2018”, ktora stanowi siddmy juz z kolei dokument programowy
opisujacy dziatania Rzgdu Rzeczypospolitej Polskiej na rzecz wzmocnienia poziomu ochrony praw
konsumentéw na polskim rynku oraz zapewnienia im réwnych szans na rynku wspolnotowym.

Zatozeniem Polityki jest z jednej strony zapewnienie odpowiednich narz¢dzi prawnych,
umozliwiajacych konsumentom skuteczne dochodzenie roszczen, a takze wskazanie dziatan na

rzecz eliminowania niewlasciwych zachowan rynkowych przedsiebiorcéw. Polityka konsumencka
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wpisuje si¢ jednoczesnie w cele okreslone w Strategii Sprawne Panstwo 2020, ktéra budowe
bezpiecznego i prokonsumenckiego rynku wskazuje jako jedno z najistotniejszych zadan panstwa.
Cel ten powinien by¢ realizowany przez wszystkie podmioty zobowigzane przez ustawodawce do
ochrony konsumentow.

Podstawowym prawem konsumentow w gospodarce wolnorynkowej jest prawo do wyboru.
Polityka konsumencka na lata 2014-2018, w sferze podmiotowej, zaklada istnienie systemu
ochrony konsumentow, ktérego elementy dzialaja zgodnie ze swoimi kompetencjami w celu

zapewnienia stabszym uczestnikom rynku ochrony prawno-instytucjonalnej.

1.Struktura biura Rzecznika, stan kadrowy -ilo§¢ zatrudnionych oséb oraz ich
kwalifikacje zawodowe.

W strukturze organizacyjnej Urzedu Rzecznik jest bezposrednio podporzadkowany
Prezydentowi Miasta Torunia, co jest zgodne z wymogiem art. 40 ust. 3 0 ochronie konkurencji
i konsumentow (Dz. U. z 2017r., poz. 229).

Zadania w zakresie ochrony konsumentdéw realizowane sg w sktadzie dwuosobowym, w petnym
wymiarze czasu pracy.

Miejski Rzecznik Konsumentéw BoZena Sawicka- posiada wyksztalcenie wyzsze-Wydzial
Prawa i Administracji Uniwersytet im. M. Kopernika w Toruniu, kierunek prawo, ukonczong
aplikacje prokuratorskg oraz studia podyplomowe z zakresu zamowien publicznych.

Gléwny specjalista- Karol Posachowicz- posiada rowniez wyksztalcenie wyzsze-Wydziat
Prawa i Administracji Uniwersytet im. M. Kopernika w Toruniu, kierunek prawo oraz ukonczone
studia podyplomowe z zakresu zarzgdzania zasobami ludzkimi i studia europejskie.

Rzecznik przyjmuje zgloszenia od konsumentow zaro6wno osobiscie, jak 1 telefonicznie.

Wnoszone sprawy sa rejestrowane w podziale na porady i informacje oraz interwencje.

W przypadku podejmowania interwencji, konsument sktada stosowny wniosek. Interwencje
s monitorowane co do terminu zatatwienia sprawy, a w przypadku braku odpowiedzi monitowane.
W przypadku uporczywego uchylania si¢ od odpowiedzi, rzecznik korzysta z mozliwosci
wnioskowania do sadu o ukaranie przedsigbiorcy karg przewidziang w art. 42 ust. 4 w zwigzku z
art. 114 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow.

Biuro Miejskiego Rzecznika Konsumentow w Toruniu miesci w budynku Urzedu Miasta
Torunia, ul. Waly Gen. Sikorskiego 12/2. Biuro jest czynne od poniedzialku do piatku, od
godz. 7.30 do godz. 15.30. tel.: 56 6118640, 56 6118641

e-mail: mrzk@um.torun.pl
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1. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

W roku 2016 ogotem wniesiono do miejskiego rzecznika konsumentéw w Toruniu 4781
spraw, z czego 3410 dotyczyto porad i informacji, 1340 — interwencji u przedsi¢biorcow, a takze

przygotowano 31 powddztw na rzecz konsumentow oraz pism sagdowych.

1.  Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie

ochrony interesow konsumentow

Gléwnym celem dziatalnosci Rzecznika Konsumentow jest wzmocnienie stabszej strony-
konsumenta w stosunkach z przedsigbiorca - profesjonalista oraz zapewnienie pomocy
konsumentom w dochodzeniu przez nich roszczen wobec przedsiebiorcow.

Celowi temu shuzy realizacja podstawowego zadania, jakim jest bezplatne poradnictwo
konsumenckie. Pomoc konsumentom w tym zakresie odbywa si¢ droga telefoniczng, internetowa
badz w bezposrednich rozmowach i kontaktach ze zgtaszajacymi sig interesantami. Po rozpoznaniu
wnoszonych spraw, przekazywane sa zainteresowanym obowigzujace regulacje prawne i
mozliwos$ci ich wykorzystania, podejmowane sa rozmowy i mediacje z przedsiebiorcami, a takze
opracowywane wzory pism reklamacyjnych lub odwotan. Liczba udzielonych konsumentom porad
i informacji drogg telefoniczng badz osobista w poréwnaniu z latami ubieglymi utrzymuje si¢ na
statym poziomie.

W 2016r. udzielonych zostato 3410 porad oraz informacji prawnych. Obrazuje to
ponizsze zestawienie:

ILOSC PORAD UDZIELONYCH w latach 2013-2016

02016-3410

3410
“5ilY B2015-3239

002014-3102

002013-4510

3102

Najwieksza ilo$¢ zgloszen stanowia zapytania i udzielone porady oraz informacje dotyczace
umoéw o ustugi, zgloszono ich 1577 . W dalszej kolejnosci odnotowano zapytania dotyczgce umow
sprzedazy— 1431, nast¢gpnie umow zawartych poza lokalem sprzedawcy lub na odlegtos¢ —402

(tabelanr 1)
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Wzrastajaca ilos¢ interesantoOw korzystajacych z porad Rzecznika Konsumentow wskazuje
na wystepowanie na rynku szeregu negatywnych zjawisk, a z drugiej strony na rosnaca $wiadomos¢
konsumencka.

Najczesciej napotykanymi trudno$ciami w relacjach konsumentow z przedsigbiorcami jest
przede wszystkim sposob oraz zbyt dtugi okres zatatwiania reklamacji.

Z zestawienia wynika, ze najwigcej spraw w zakresie umow sprzedazy dotyczyto obuwia,
sprzgtu AGD 1 RTV, telefonéw, sprzetu komputerowego, wyposazenia wnetrz, samochodow.
Struktura ta doktadnie odzwierciedla sytuacje z roku 2015 i we wczesniejszych latach, gdzie ilos¢
spraw wnoszonych do miejskiego rzecznika konsumentoéw ksztaltowata si¢ podobnie.

Towary reklamowane sg zwykle z powodu niskiej ich jakosci i byly nierzadko reklamowane
kilkakrotnie. Dotyczy to przede wszystkim obuwia, telefonéw oraz sprzgtu komputerowego.
W przypadku sprzetu AGD 1 RTV, a takze komputerowego, zwykle reklamujacy kupowali sprzet
w sieci duzych sklepow 1 tam wystepowaty najwicksze problemy z reklamacjami, ktore nie byty
najczesciej uznawane jako zasadne, czesto z tamaniem obowigzujacego prawa.

Kolejnym problemem z jakimi spotykali si¢ kupujacy, to przede wszystkim odmowa
uznania reklamacji za uzasadniong na podstawie opinii punktow serwisowych producentow. W tym
przypadku, w wyniku nieznajomosci swoich praw, kupujacy byli kierowani przez sprzedawcow do
punktow serwisowych, a wiec nastepowato wytgczenie odpowiedzialnosci sprzedawcy z tytutu
niezgodno$ci towaru z umowa. Kupujacy wchodzili natomiast w relacje z gwarantem z tytulu
gwarancji, a wigc na warunkach ustalonych przez nich samych.

Kupujacy sktadali reklamacj¢ z tytutu rekojmi, natomiast sprzedawcy de facto zmuszali ich
do korzystania z innego prawa — gwarancji.

Kolejng bolaczka klientow byly odlegle terminy realizacji napraw towarow,
a takze brak informacji ze strony sprzedawcy o przystugujacych kupujacym prawach. Wielokrotnie
tez kupujacy musieli korzysta¢ z ustug rzeczoznawcéw w celu udowodnienia sprzedawcy istnienia
niezgodno$ci w dniu wydania towaru.

Jednym z kluczowych problemow zglaszanych przez konsumentow sg problemy z
umowami zawieranymi poza lokalem przedsi¢biorstwa i na odlegtos¢. Bardzo wiele probleméw
zglaszanych przez konsumentoéw dotyczylo umoéw zawieranych poza lokalem przedsigbiorstwa.
Wsrdd konsumentow korzystajacych z tych form zakupdéw przoduja seniorzy, cho¢ zdarzaty sig
takze przypadki umoéw zawieranych przez miodsze osoby. Przedmiotem umoéw zawieranych poza
lokalem przedsigbiorstwa najczesciej jest sprzet rehabilitacyjny (materace, fotele rehabilitacyjne,
masazery, itp.), sprz¢t do gotowania, pieczenia, miksery, naczynia, posciel i inne. Tego rodzaju

zakupy dokonywane sg zazwyczaj na pokazach organizowanych w hotelach oraz restauracjach.
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Trzeba zaznaczy¢, ze wsrdd konsumentow seniorow ten rodzaj zakupdéw 1 spotkan jest
bardzo rozpowszechniony i lubiany, traktowany jako rozrywka. Natomiast jezeli chodzi o umowy
zawierane w domach konsumentéw to najczesciej dotyczyly one sprzedazy energii elektryczne;.
Obecnie na rynku, wiele firm oferuje sprzedaz energii elektrycznej 1 konsumenci ,,skuszeni”
obietnicg nizszej ceny chetnie podpisujg umowy.

W wigkszos$ci przypadkoéw rzecznik z jednej strony mial do czynienia z catkowitg niewiedzg i
nie§wiadomos$cig konsumentow tak w zakresie funkcjonowania rynku sprzedazy energii
elektrycznej (swobody 1 mozliwosci zmiany sprzedawcy) jak i przystugujacym konsumentom
prawem do odstgpienia od umowy, a z drugiej strony nieuczciwymi praktykami przedstawicieli
handlowych, ktorzy wykorzystujac zbytnie zaufanie konsumentow naruszali przepisy prawa.
Glownym problemem jest nadmierne zaufanie konsumentéw do informacji i zapewnien
przedstawicieli handlowych oraz nieweryfikowanie przekazywanych informacji z trescig 1
warunkami umowy. Konsumenci bowiem nie zwracaja uwagi na rodzaj podpisywanych
dokumentéw a przede wszystkim nie sprawdzaja z jaka firmg umoweg zawieraja. W wigkszosci
przypadkéw konsumenci nie chcg lub nie potrafig przyswoi¢ sobie wiedzy na temat obecnego
funkcjonowania rynku sprzedazy energii elektrycznej i podziatu przedsigbiorstw na dystrybucyjne i
sprzedazowe. Najczesciej konsumenci zglaszali si¢ do Rzecznika po uplywie kilku miesiecy od
podpisania umowy z nowym sprzedawcg, dopiero wowczas gdy otrzymali rachunki, z ktorych
wynikato, ze obowigzani s3 dokona¢ osobno oplaty za dystrybucj¢ 1 osobno za energi¢ elektryczna.
Konsumenci obowigzek regulowania osobnych opfat dystrybucyjnych i sprzedazowych odbieraja
jako konieczno$¢ optacania podwojnych rachunkéw za zuzycia pradu. Problemy zwigzane z tego
rodzaju umowami pokazuja, ze konsumenci nie wykazujg checi uzyskania informacji w tym
zakresie sg zainteresowani wyltacznie rozwigzaniem nowej umowy. W przypadku uméw zawartych
na czas oznaczony wigze si¢ to z naliczeniem kary umownej, ktorg w wigkszosci konsumenci
zdecydowani sg zaptaci¢ byle umowa zostata rozwigzana.

Podobne problemy w zakresie umow zawieranych poza lokalem przedsigbiorstwa 1 na
odleglos¢ dotycza zmiany umowy o uslugi telekomunikacyjne 1 zmiany operatora
telekomunikacyjnego.

W przypadku ustug problemem jest nieostroznos$¢ i tatwowierno$¢ konsumentoéw, ktérzy nie
czytaja uméw, a opieraja si¢ na ustnych zapewnieniach przedsiebiorcow. Bardzo czesto
konsumenci nie widzg potrzeby sporzadzenia dokumentéw w formie pisemnej, co stanowi
najwigksza przeszkode w wykazaniu racji konsumenta, a przede wszystkim w ustaleniu
okoliczno$ci sprawy.

W zakresie ustlug najwiecej zgloszen dotyczylo ustug telekomunikacyjnych (przede
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wszystkim telefonia komoérkowa 1 internet). Wsrdd interwencji u rzecznika najczesciej spotykano
si¢ z niemozno$cig rozwigzania umow bez wysokich optat, mimo braku §wiadczenia uslug przez
operatorow telekomunikacyjnych. Nalezy tu podnie$¢ sprawe wprowadzajacych w blad promocji i
podawanie niepetnych informacji lub oferowanie innych ustug niz podpisywano w umowie.

Drugimi w kolejnosci ustugami, ktore byly najczesciej reklamowane to ushugi bankowe,
w tym umowy z parabankami i umowami o kredyt konsumencki. Klienci najczesciej reklamowali
nie udzielenie pelnych informacji skutkujace obcigzeniami finansowymi oraz brak catkowitego
rozliczenia kredytu i zwrotu kosztow w przypadku wczesniejszej splaty.

Czes¢ konsumentdw przychodzita do rzecznika po porady zwigzane z tzw. ,petlg
zadluzeniowa” oraz dotyczace mozliwosci restrukturyzacji pobranych kredytow i pozyczek.

W ustugach bankowych, ubezpieczeniowych, telekomunikacyjnych, developerskich, czy
turystycznych znaczng cze$¢ udzielonych porad dotyczyla stosowania przez firmy w umowach
klauzul niedozwolonych (abuzywnych). Wiele wnoszonych spraw dotyczylo nierzetelnej,
wprowadzajacej w blad reklamy oraz udzielanych informacji, na podstawie ktorej podejmowano
decyzje zakupu ustug np. kredyt 0%, ktory okazywata si¢ bardzo drogi ze wzgledu na pobierane
oplaty przygotowawcze lub dodatkowe ubezpieczenie.

Nadal bardzo duza czg$¢ skarg konsumentow dotyczyla odmowy sprzedawcy przyjecia
oswiadczenia kupujacych o odstgpieniu od umowy sprzedazy towaréow pelnowartosciowych.
Pomimo zmiany stanu prawnego w tym zakresie juz kilkanascie lat temu, konsumenci wcigz nie
posiadaja wiedzy odnosnie braku mozliwo$ci dokonania zwrotu towaru zakupionego w sklepie bez
podania przyczyny.

Nalezy doda¢, ze wsrod wnioskéw o podjecie interwencji SA sprawy, w ktorych zarzuty
konsumentéw wobec przedsigbiorcow sg nieuzasadnione i rzecznik nie ma podstaw do podjecia
interwencji badz w wyniku jej podjecia wylania si¢ inny stan faktyczny niz wskazany przez
konsumenta.

Cze$¢ zglaszanych problemoéw nie ma charakteru konsumenckiego, do rzecznika zglaszaja
si¢ np. cztonkowie spdtdzielni mieszkaniowych czy drobni przedsigbiorcy. Zdarzaja si¢ réwniez
wystgpienia adwokatoéw, radcow prawnych, ktorym prowadzenie sprawy powierzyli konsumenci.

Miejski Rzecznik Konsumentéw nie podejmuje dziatan w takich sprawach, wnioskodawcom
przekazywane sa wyjasnienia o podstawie prawnej dzialania rzecznika, ktory umocowany jest do
podejmowania dziatan na rzecz konsumentow.

2. Skladanie wnioskOw w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa miejscowego w
zakresie ochrony interesow konsumentow.

W 2016 roku nie zaistniala potrzeba sktadania przez Miejskiego Rzecznika Konsumentéw
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wnioskOw w sprawie stanowienia i zmiany przepisOw prawa miejscowego w zakresie ochrony
interesow konsumentoéw. Nalezy podkresli¢, ze rzecznik jest informowany o planowanych sesjach

Rady Miasta, otrzymuje proponowany porzadek obrad i ma mozliwo$¢ uczestnictwa w sesjach.

3. Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentow

W wyniku rozpoznanych spraw rzecznik podjat w 2016 roku 1340 interwencje i wystapienia

do przedsigbiorcow w sprawie ochrony praw konsumentow.

ILOSC INTERWENCJI DO PRZEDSIEBIORCOW w latach 2013-2016

1378 1340 02016-1340

B2015-1381
02014-1440
02013-1378

1440

Wisréd interwencji 1 wystgpien 803 dotyczylo spraw z zakresu umoéw sprzedazy, uméw O
ustugi —460, umow zawartych poza lokalem przedsigbiorstwa badz na odlegtos¢ -77.

Sposrod interwencji dotyczacych umoéw sprzedazy najwiecej dotyczylo obuwia, sprzetu
AGD i RTV, natomiast w zakresie uslug — to ustugi telekomunikacyjne bankowe.

W zakresie reklamacji obuwia najczesciej wystepowaly sprawy zwigzane z brakiem reakcji
sprzedawcy na wystgpienia klienta, nieuznawanie reklamacji z zwigzku z jakoscig obuwia,
nieinformowania kupujacych o wilasciwosciach obuwia sportowego skutkujacego codziennym
uzywaniem obuwia, a nie w okreslonych warunkach (np. na hali sportowe;).

W  ustugach turystycznych przede wszystkim reklamowano niezgodne z umowg
zakwaterowanie w hotelach o nizszym standardzie, wyliczanie okresu pobytu i zmniejszanie
w zwigzku z tym ilosci §wiadczen. W ustugach przewozowych dominowaly sprawy zwigzane
z nieterminowa dostawg przesytek, badz ich zaginigciem lub zniszczeniem.

Nastgpit wzrost wystgpien miejskiego rzecznika konsumentow w sprawach zwigzanych
z zakupami na odlegto$¢ oraz poza siedzibg przedsigbiorcy. Wiaze si¢ to z wzrostem popularno$ci
zakupow 1 zwigzang z tym nasilajacg si¢ agresywng sprzedaza poza siedziba przedsigbiorcy

(prezentacje, sprzedaz okr¢zna, akwizycja w domach klientow) oraz na odlegtos¢ (oferty

Strona 9z 19



telefoniczne, internetowe). W tym zakresie obserwuje si¢ brak udzielania peilnych informacji
0 sprzedawanych towarach i ustugach, przedstawianie nieprawdziwych ofert (rozmowa o jedne;j
ofercie, a przekazywanie do podpisania umowy na inng szczegélnie w zakresie uméw
telekomunikacyjnych), nieinformowanie o mozliwosci odstgpienia od umowy w ciggu 14 dni
i utrudnianie odstgpienia, nie wywigzywanie si¢ umow (niedostarczanie towarow lub przesytanie
innych, staba jako$¢ towardéw), niedotrzymywanie terminéw. Czgsto tez utrudniony byt kontakt
klientow z tymi przedsi¢biorcami, gdyz podane adresy i numery telefonéw byty nieaktualne lub
nieprawdziwe.

Na 1340 spraw, w ktorych interweniowano w 2016 r., 1069 zostato zatatwione z rezultatem
pomyslnym dla konsumenta, 224 negatywnie, a 47 spraw jest w toku zatatwiania (tabela nr 2).

Swiadczy to o skutecznosci wystapien i interwencji rzecznika.

1340- ILOSC INTERWENCJI w 2016 roku oraz SPOSOB ICH ZALATWIENIA

Opozytywnie-
1044

B negatywnie-311

Ow toku-31

1044

4. Wspoldzialanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami

konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentow.

Podobnie jak w latach ubieglych, w 2016 roku Rzecznik Konsumentéw na biezgco
wspotdziatat z Urzedem Ochrony Konkurencji 1 Konsumentdw, Europejskim Centrum
Konsumenckim, Rzecznikiem Finansowym, Urzedem Komunikacji Elektronicznej. Wspoétdziatanie
polegato na wzajemnej wymianie informacji na temat nowych regulacji prawnych, wydawanych
decyzji, a takze orzecznictwa w sprawach konsumenckich, czy sygnalizowaniu praktyk rynkowych
naruszajacych prawa i interesy konsumentow.

W zakresie dzialan profilaktycznych, majacych na celu ochrong interesow konsumentow,

miejski rzecznik konsumentow, korzystajac ze swoich uprawnien, ztozyl do:
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1. Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw 5 razy zawiadomienie 0 mozliwos$ci
naruszenia zbiorowych intereséw konsumentow:

e ushugi telekomunikacyjne - brak wyraznego zgdania konsumenta wykonania ustugi przed
uplywem terminu odstgpienia od zawartej umowy, utrwalonego na trwatym no$niku, ,

o uslugi posrednictwa finansowego- proponowanie konsumentom nabycia ustug
finansowych, ktore nie odpowiadaja potrzebom tych konsumentéw ustalonym z
uwzglednieniem dostgpnych przedsigbiorcy informacji w zakresie cech tych konsumentow
lub proponowanie nabycia tych ustug w sposéb nieadekwatny do ich charakteru

e uslugi posrednictwa finansowego- udzielanie nieprawdziwych informacji co do warunkéw
umowy kredytowej oraz prowizji za ustugi posrednictwa finansowego

e umowy zawierane poza lokalem przedsi¢biorstwa- nieinformowanie konsumentow w
przypadku zawierania umowy poza lokalem przedsigbiorstwa o prawie odstapienia od
umowy i nie wreczaniu konsumentom wzoru o$wiadczenia o odstgpieniu od umowy,

¢ ushugi finansowe- POLISOLOKATA -grupowe ubezpieczenie na Zycie

W odpowiedzi Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw powiadomit rzecznika,

ze postepowania przeciwko wskazanym przedsigbiorcom zostaly wszczete 1 sg w toku.

2. do Prokuratora Generalnego —art.286 kk.

3. Komenda Policji we Wroclawiu art.286 kk.

S. Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentow i wstgpowanie do toczacych si¢

postepowan

W 2016 r. miejski rzecznik konsumentéw nie byt strong i nie reprezentowat konsumentow
przed sadami. Natomiast przygotowal wystapienia do sadu w 31 sprawach w tym dotyczacych
reklamacji z tytulu niezgodnos$ci towaru z umowg 18, 5 z tytulu niewykonania lub nienalezytego
wykonania ustug. W 8 przypadkach zostal przygotowany sprzeciw od otrzymanego nakazu zaplaty
W postepowaniu upominawczym.

Nalezy podkresli¢, iz skierowanie pozwu do sadu nastepuje zwykle w przypadkach,
w ktorych przedsigbiorca nie chce podporzadkowac si¢ przepisom prawa (nie uwzglednia ekspertyz
rzeczoznawcow, nie odpowiada na reklamacje kupujgcego, wystapienia rzecznika, nie realizuje

zobowigzan umownych, badz je ogranicza w sposob niekorzystny dla konsumenta). Czesto
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doprowadzenie do postgpowania sagdowego wkalkulowane jest w dziatalno$¢ operacyjng
przedsiebiorcy (np. ubezpieczyciela, banku, telekomunikacji). Wiele oso6b rezygnuje z tej drogi,
stad ryzyko dla przedsigbiorcy jest niewielkie, a przy tym nie tamie stosowanych przez siebie zasad
postepowania z klientami (np. nie zgadza si¢ na wypowiedzenie umowy, odstgpienie od kar
umownych itp.), co przynosi mu okreslone korzysci. Stad rolg rzecznika jest doglebne, wnikliwe
zbadanie wnoszonych spraw oraz doradztwo kupujagcemu. Pomoc w przygotowaniu pozwu
poprzedzone jest postepowaniem interwencyjnym majacym na celu polubowne zalatwienie sprawy.

Z uwagi na koszty oraz czasochtonno$¢ spraw sgdowych Rzecznik stara si¢ uzyskaé
pozytywny rezultat dla konsumenta poprzez czestsze mediacje 1 interwencje u przedsiebiorcow.
Realizuje to poprzez wystgpienia pisemne, rozmowy telefoniczne, osobiste wizyty

u przedsiebiorcow, a takze wspomaga si¢ ekspertyzami rzeczoznawcow.

6. Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Realizujac zadania wynikajace z przyjetej ,,Polityki Konsumenckiej” na lata 2014-2018
rzecznik szczegdlny nacisk potozyt na edukacje konsumencka. W zwigzku z tym zainicjowano
szereg akcji majacych na celu podniesienie poziomu swiadomos$ci konsumenckiej.

Brak dostatecznej wiedzy w tym zakresie, skutkuje czesto podpisaniem umowy dotyczacej
zmiany operatora telekomunikacyjnego, dostawcy energii elektrycznej, zakupu drzwi badz okien od
przedsigbiorcy rzekomo wspotpracujacego ze spotdzielnia.

Z uwagi na fakt, ze do biura Miejskiego Rzecznika Konsumentéw zglasza si¢ co raz wiecej
0soOb starszych, ktore zbyt pochopnie dokonaty zakupu towaru badz ustugi, Miejski Rzecznik
Konsumentow w Toruniu przeprowadzit w miesigcu grudniu 2016 roku szereg spotkan w
torunskich ,,Klubach Seniora”, ktorych celem bylo podniesienie §wiadomosci konsumenckiej.

Grupa wiekowa 60+, jest szczeg6Olnie narazona na nieuczciwe praktyki rynkowe ze strony
przedsiebiorcoOw. Z jednej strony seniorzy aktywnie poruszajg si¢ na rynku: regularnie uczeszczajg
na pokazy i prezentacje towarow, jezdza na zorganizowane wycieczki. Z drugiej strony czesto
padaja ofiarami manipulacji i oszustw.
podpisywanie podsuwanych przez przedsigbiorce dokumentéw, bez cho¢by pobieznego zapoznania
si¢ z ich trescig.

Spotkania odbyty si¢ w pigciu torunskich klubach seniora: ,,Supelek” przy ul. Szpitalnej 8§,
»Zodiak” przy ul. Wyszynskiego 6, ,, Podgérski Walczyk” przy ul. Poznanskiej 54, ,, Kacperek”
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przy ul. Kaliskiego 9, ,Zacisze” przy ul. Bema 38a. W spotkaniach uczestniczylo ponad 100
seniorow, ktorzy brali aktywny udziat zglaszajac wiele problemow i pytan.

W miesigcu marcu i kwietniu 2015 roku, z uwagi na ,,Swiatowy dzieri konsumenta”,
Miejski  Rzecznik Konsumentéw w  Toruniu przeprowadzit w  torunskich szkotach
ponadgimnazjalnych szkolenia w przedmiocie ochrony praw konsumenta. Oméwione zostaty takie
pojecia jak konsument, przedsigbiorca, niezgodno$¢ towaru z umowa, gwarancja jakosci, rekojmia
za wady fizyczne, charakterystyka umoéw zawieranych na odleglos¢ 1 poza lokalem
przedsigbiorstwa, prawo do odstgpienia od w/w umow jak rowniez praktyczne problemy dotyczace
zasad sktadania reklamacji.

Szkolenia odbyly si¢ m.in. w Zespét Szkét Technicznych przy ul. Legionéw 19 / 25, w
Zespole Szkél Inzynierii Srodowiska przy ul. Stefana Batorego 43/49, w IV LO przy ul.
Warszawska 1/5, 1 LO ul. Zautek Prosowy w Toruniu

Rzecznik spotkat si¢ z grupa ponad 400 ucznidow, a spotkania cieszyly si¢ duzym
zainteresowaniem oraz uznaniem stuchaczy, ktérzy aktywnie uczestniczyli w szkoleniach zadajac
wiele pytan.

Miejski rzecznik konsumentow przekazywatl rowniez lokalnym mediom-prasie i TV
informacje o dziataniach wilasnych oraz Urzgdu Ochrony Konkurencji 1 Konsumentow.
Przygotowano informacje dla prasy, z ktorych kilkadziesigt znalazlo swoje odzwierciedlenie w
postaci artykuléw, a takze zostalo wykorzystanych w wywiadach radiowych oraz telewizji lokalnej:
- 5x ,,NOWOSCI”

-2 x ,,Ekspress Bydgoski”
-1x ,,Gazeta pomorska”
-1x radio PIK
-1x radio Sfera UMK
-strony WWW

e torun.naszemiasto.pl

e toronto.pl

e magazynj.7dni.pl

Na tamach prasy rzecznik informowal konsumentow o przystugujacych im prawach,

ostrzegat i zwracal uwagge na nieprawidtowe praktyki przedsigbiorcow
7. Podejmowanie dzialan wynikajacych z:

e art. 479 (38) Kpc (niedozwolone postanowienia umowne),

e ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym,
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e ustawy o dochodzeniu roszczen w postgpowaniu grupowym,
o art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wystgpowanie w sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentoéw)
e art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstawianie sagdowi istotnego pogladu dla
sprawy)
W roku 2016 nie wystgpity przestanki do podjecia przez rzecznika konsumentéw dziatan
wymienionych w powyzszym punkcie.
I, WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY REALIZACJI

PRAW KONSUMENTOW

8. Whioski rzecznikow dotyczace polepszenia standardéw ochrony konsumentow.

Rzecznik podobnie jak w roku ubiegtym podnosi, iz przepisy dotyczace ochrony
konsumentéw wymagaja ciggtego monitorowania oraz wprowadzania niezbednych zmian.

Nadal duzym problemem jest windykacja zobowigzan przedawnionych. Z uwagi na znaczny
upltyw czasu, czesto nawet kilkanascie lat, konsumenci nie posiadaja dokumentow
potwierdzajacych uregulowanie naleznosci, a bywa, ze nie pamigtaja, czy rzeczywiscie korzystali z
ustug danej firmy. Firmy windykacyjne nie uwzgledniaja zarzutow przedawnienia, ale tez w
zdecydowanej wigkszosci nie kieruja spraw na droge sadowg. Przedawnione zobowigzania
wpisywane sg jednak do rejestrow informacji gospodarczej, co negatywnie wpltywa na sytuacje
konsumentow.

W ocenie Rzecznika Konsumentow konieczne jest wytaczenie mozliwosci wpisywania do
rejestru dtuznikow konsumentoéw, ktorych zobowigzania ulegly przedawnieniu. Obecnie, gdy
konsument podniesie zarzut przedawnienia, przedsigbiorca nie moze skuteczne dochodzi¢ tych
roszczen przed sadem, ale moze wpisa¢ konsumenta do rejestru dluznikéw. Skoro roszczenia
przedawnione nie maja ochrony sadowej, nie powinny mie¢ ochrony wynikajacej z ustawy o
udostepnianiu informacji gospodarczych.

W przypadku uméw oswiadczenie ustug telekomunikacyjnych w ocenie rzecznika nalezy
rozwazy¢ potrzebe wprowadzenia zapisu dajacego konsumentom mozliwos¢ wypowiedzenia
umowy bez ponoszenia konsekwencji finansowych w postaci kary za zerwanie umowy, w
przypadku zmiany miejsca zamieszkania konsumenta, a wiec zmiany miejsca §wiadczenia ustugi
kiedy w nowej lokalizacji nie posiada mozliwo$ci technicznych do $wiadczenia ustugi lub gdy
nowa lokalizacja znajduje si¢ poza zasiggiem sieci albo na obszarze innej strefy numeracyjnej —

nastgpita zmiana numeru kierunkowego.
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W aktualnym stanie prawnym Abonent moze oczywiScie wypowiedzie¢ takg umowe, ale
wowczas musi si¢ liczy¢ z konsekwencjami w postaci kosztow zwigzanych ze zwrotem
przyznanych ulg - karg umowng lub optatg wyréwnawcza

Zgodnie z art. 6 ust. 3a ustawy - Prawo energetyczne, przedsiebiorstwo energetyczne moze
wstrzymaé dostarczanie paliw gazowych, energii elektrycznej lub ciepta w przypadku, gdy
spelnione sa okreslone warunki. Zdaniem rzecznika nalezy wprowadzi¢ zapis uniemozliwiajacy
,odcigcie pradu” w okresie zimowym w miesigcach od grudnia do marca, poniewaz pozbawienie
pradu przy kilkunastostopniowych mrozach jest sprzeczne z podstawowymi zasadami wspotzycia
spotecznego i narusza podstawowe prawa cztowieka.

Ponadto wskazana jest zmiana art. 105 ustawy z dnia 29 sierpnia 1997r prawa bankowego
(Dz. U. z 2012r nr 1376 poz. 1529) poprzez wskazanie rzecznikow konsumentéw w katalogu
podmiotéw posiadajacych dostep do informacji objetych tajemnicg bankowa. Obecnie rzecznicy
chcac uzyska¢ wyjasnienia bankdéw w indywidualnych sprawach konsumenckich musza

przedktada¢ upowaznienie konsumentow,

2.  Whnioski dotyczace pracy rzecznikow

Dziatalno$é rzecznika cieszy si¢ duza popularno$cia u mieszkancow Torunia. Swiadczy
o tym zwigkszajagca si¢ liczba mieszkancow kontaktujagca si¢ z rzecznikiem. W wyniku
prowadzonej r6znymi sposobami edukacji w tym zakresie, obserwuje si¢ coraz wigksza znajomos¢
praw przez konsumentow, aczkolwiek w dalszym ciggu jest ona niska a problemem staje si¢
nieznajomos$¢ tychze praw przez przedsigbiorcow. Stad wsrdd negatywnych zjawisk 1 przyczyn
sporow miedzy konsumentami a przedsigbiorcami wymieni¢ mozna nierespektowanie lub
niekorzystne interpretowanie praw konsumenta przez sprzedawcow 1 ustugobiorcow, ograniczanie
swojej odpowiedzialno$ci, stosowanie niedozwolonych klauzuli umownych, niedostateczne
informowanie klienta o wlasciwosciach towarow, stosowanie agresywnej reklamy.

W roku sprawozdawczym kontynuowane byly réznorodne formy i metody udzielania
pomocy konsumentom. Wigze si¢ to z jednej strony z wielo$cia wnoszonych problemow jak
1 czgsto wyjatkowoscig spraw. Cze$¢ z nich nie miescita si¢ w zakresie dziatania rzecznika, lecz
starano si¢ ukierunkowa¢ wnioskodawce co do dalszych mozliwosci pozytywnego dla niego
rozstrzygnigcia. Podejmowano tez, na podstawie sygnatow od konsumentéw, dziatania majgce na
celu eliminacj¢ zjawisk majacych charakter zbiorowego naruszania praw konsumentow. Dotyczy to

przede wszystkim stosowania wzorcow umoéOw przez takie instytucje jak banki, towarzystwa
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ubezpieczeniowe, czy instytucje finansowe, ale tez developerow, przedsiebiorcow budowlanych a
takze reklamy, ktora niejednokrotnie wprowadza konsumentow w biad.

Wazng rolg Rzecznika okazuje si¢ dziatalno§¢ interwencyjna i mediacyjna. Dzigki
systematycznemu i wytrwatlemu monitorowaniu niektorych poczynan przedsiebiorcéw znane sg ich
sposoby kontaktow z kupujacymi, a reakcja rzecznika przynosi efekt w postaci zaniechania
niekorzystnych zachowan. Zdecydowana wigkszo$¢ przedsicbiorcow pozytywnie rozpatruje
reklamacje po interwencji rzecznika.

Skuteczna i1 aktywna dziatalno$¢ rzecznika sprzyja dobremu wizerunkowi miasta, jako
przyjaznego mieszkancom, podejmujacego ich problemy. Stad istotng sprawag jest umiejetne
i cierpliwe wnikanie w tres¢ spraw oraz spelnianie oczekiwan poszkodowanych. Zaznaczy¢ tu
nalezy, iz praca ta wymaga szczegOlnego obiektywizmu tak, aby zadania konsumentéw miaty
charakter rzeczowy 1 uzasadniony i nie naruszaly dobrych obyczajow w relacjach sprzedawca
— konsument, z czym takze rzecznik si¢ spotyka. Rosngca z roku na rok ilo$¢ spraw powoduje, ze
nalezy rowniez bardzo wnikliwie monitorowaé przepisy prawne i przeciwdziala¢ wszelkim
praktykom naruszajgcym interesy konsumentow poprzez m.in. szersze wyjscie z nowymi formami
edukacyjnymi poprawiajacymi $wiadomos$¢ konsumenta. Dziatalno$¢ biura rzecznika konsumentow
jest bowiem bardzo wazna dla mieszkancow miasta Torunia, gdyz w tym miejscu uzyskujg pomoc
w egzekwowaniu swoich praw w sprawach indywidualnych.

Od szeregu lat dzialalno$¢ Rzecznika pozytywnie oceniana jest przez konsumentow, co
znajduje odzwierciedlenie w licznych podzigkowaniach sktadanych osobiscie jak rowniez w formie

pisemnej.
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Tabela nr 1: Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji

prawnej w zakresie ochrony konsumentow.

Ogolem
I. Ustugi, w tym: 1577
ubezpieczeniowa 142
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 135
remontowo-budowlana 44
dostawy energii, gazu, ciepla, wody, wywoz 423
nieczystosci
telekomunikacja (telefony, TV) 220
turystyczno-hotelarska 39
deweloperska, posrednictwo nieruchomosci 16
motoryzacja 37
pralnicza 50
timeshare -
pocztowa 42
gastronomiczna 9
przewozowa 41
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa 29
medyczna 11
wyposazenie wnetrz 16
pogrzebowa 3
windykacyjne 272
inne 49
II. Umowy sprzedazy, w tym: 1431
obuwie i odziez 679
wyposazenie mieszkania 111
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny) 268
komputer i akcesoria komputerowe 82
motoryzacja 40
artykuly spozywcze 4
artykuly chemiczne i kosmetyki 5
zabawki 24
inne 218
III. Umowy poza lokalem i na odleglos¢ 334
OGOLEM 3410
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Tabela nr 2: Wystapienia do przedsiebiorcow w sprawie ochrony interesow konsumentow.

Przedmiot sprawy Ilos¢ Zakonczone | Zakonczone | Sprawy
wystapie | pozytywnie | negatywnie | w toku
n ogolem
I. Ustugi, w tym: 460 397 52 11
ubezpieczeniowa 19 17 2 -
finansowa(inna niz ubezpiecz.) 39 37 1 1
remontowo-budowlana 8 6 2 -
dostawy energii, gazu, ciepla, | 163 143 19 1
wody, wyw&z nieczystosci
telekomunikacja (telefon, TV) 73 60 10 3
turystyczno-hotelarska 21 16 5 1
deweloperska, posrednictwo 4 2 - -
nieruchomosci
motoryzacja 7 7 - -
pralnicza 5 3 2 2
timeshare - - - -
pocztowa 20 16 2 -
gastronomiczna - - - -
przewozowa 11 8 3 -
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno- | 6 5 1 -
sportowa
medyczna 9 6 2 -
wyposazenie wnetrz - - - -
pogrzebowa 2 2 - 2
windykacyjne 58 54 2 2
inne 17 15 1 1
II. Umowy sprzedazy, w tym: 803 602 168 33
obuwie i odziez 535 408 105 22
wyposazenie mieszkania 58 43 9 6
sprzet RTV i AGD (sprzet | 101 70 29 2
telekomunikacyjny)
komputer i akcesoria komputerowe | 25 22 3 -
motoryzacja 13 9 4 -
artykuly spozywcze 1 1 - -
artykuly chemiczne i kosmetyki - - - -
zabawki 3 2 - 1
inne 67 47 18 2
III. Umowy poza lokalem i na 77 70 4 3
odleglos¢
OGOLEM 1340 1069 224 47
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Tabela nr 3: Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentow.

Przedmiot sporu

Rozstrzygnie¢cie sadu

pozytywne
(np. uwzgledniajace
zadanie
w zasadniczej czesci)

negatywne

Sprawy

w toku

Hos¢
powodztw
ogotem

Przygotowywanie
konsumentom pozwow
dotyczacych
reklamacji w zakresie
niezgodnosci towaru z
umow3q lub gwarancji
towarow

18

Przygotowywanie
konsumentom pozwow
dotyczacych
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania uslug

Przygotowanie
sprzeciwu od nakazu
zaplaty

Przygotowanie
wniosku na Policj¢ 0
ukaranie
przedsi¢biorcy kara

grzywny

Ilo$¢ spraw sadowych
ogotem

29 -

31

Sporzadzita:

Bozena Sawicka
Miejski Rzecznik Konsumentoéw
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