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Sprawozdanie stanowi wykonanie art. 43 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r.

o ochronie konkurencji i konsumentow (Dz. U. z 2007r., Nr 50, poz. 331, z poz. zm..),

na podstawie ktorego rzecznik przedktada w terminie do 31 marca staroscie (prezydentowi
miasta) do zatwierdzenia roczne sprawozdanie

ze swojej dzialalnosci w roku poprzednim.

ZADANIA MIEJSKIEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW

Zgodnie z przepisami ustawy o samorzadzie powiatowym ochrona praw konsumenta

nalezy do zadan powiatu. W oparciu o przepisy ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie

konkurencji i konsumentéw (Dz. U. z 2007 r., nr 50, poz. 331 ze zm.) podstawowym 1

nadrzgednym celem dziatania jest ochrona praw 1 interesow konsumentéw. Zadania te realizuje

powiatowy (miejski) rzecznik konsumentoéw. Przepisy w.wym. ustawy okreslaja role

samorzadu terytorialnego w zakresie ochrony konsumentow, funkcje i zadania powiatowego

(miejskiego) rzecznika konsumentow i stanowia, co nastepuje:

zadaniem samorzadu terytorialnego w zakresie ochrony praw konsumentéw jest
prowadzenie edukacji konsumenckiej, w szczegdlnosci poprzez wprowadzenie elementow
wiedzy konsumenckiej do programdéw nauczania w szkotach publicznych,

zadania samorzadu powiatowego w zakresie ochrony praw konsumentéw wykonuje
powiatowy (miejski) rzecznik konsumentow,

rzecznik konsumentdw jest bezposrednio podporzadkowany staroscie (prezydentowi
miasta),

rzecznik konsumentéw w terminie do dnia 31 marca kazdego roku przedklada staroscie
(prezydentowi miasta) do zatwierdzenia roczne sprawozdanie ze swojej dziatalnoSci w
roku poprzednim,

zatwierdzone sprawozdanie rzecznik przekazuje wlasciwej miejscowo delegaturze

UOKIK.



Do zadan rzecznika nalezy przede wszystkim:

e zapewnienie konsumentom bezplatnego poradnictwa, informacji oraz innych form pomocy
prawnej w zakresie ochrony ich interesow,

e wystepowanie do przedsi¢biorcéw w sprawach ochrony praw i interesow konsumentow,

e sktadanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepisOw prawa miejscowego w
zakresie ochrony interesOw konsumentow,

e wytaczanie powddztw na rzecz konsumentéw oraz wstgpowanie, za ich zgoda, do
toczacego si¢ postepowania w sprawach o ochrong intereséw konsumentow,

e wspoldziatanie z wlasciwymi terytorialnie delegaturami Urzgedu Ochrony Konkurencji i
Konsumentoéw oraz instytucjami i organizacjami, do ktoérych zadan statutowych nalezy

ochrona intereséw konsumentow.

Podstawami prawnymi dziatania rzecznika sa wszystkie akty prawne regulujace stosunek
prawny pomiedzy konsumentem a przedsicbiorca, zawarte m.in. w kodeksie cywilnym,
prawie bankowym, energetycznym, telekomunikacyjnym, pocztowym, w ustawach o
ustugach turystycznych, o ochronie nabywcow prawa Kkorzystania z budynku lub
pomieszczenia mieszkalnego w okreslonym czasie w kazdym roku, o dzialalno$ci
ubezpieczeniowe], o §wiadczeniu ustug drogg elektroniczng, o dziatalnosci gospodarczej czy
o cenach. Z innych regulacji, bardziej szczegoétowych, wymieni¢ mozna np. ustawe o
ochronie niektoérych praw konsumentéw oraz o odpowiedzialno$ci za szkode wyrzadzona
przez produkt niebezpieczny, regulacje dotyczace bezpieczenstwa produktow, znakowania
towaréw, wspotdziatania organdow administracyjnych, kontroli, organizacji pozarzadowych
czy tez polubownych sadow 1 arbitrazu. Waznym instrumentem funkcjonowania rzecznika
jest ustawa o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym, ktora weszta w zycie z
koncem 2007 r.. W roku 2010 nie bylo znaczacych zmian w przepisach dotyczacych

dziatalnosci rzecznika konsumentéw w zakresie ochrony intereséw konsumentow.

Rzecznik posiada kompetencje doradcze 1 procesowe, natomiast nie posiada
kompetencji kontrolnych ani wladczych. W tym zakresie rzecznik wspotdziata z
odpowiednimi instytucjami i organami m.in. inspekcja handlowa, Urzedem Ochrony

Konkurencji i Konsumenta,



ORGANIZACJA PRACY MIEJSKIEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW

Swoje zadania rzecznik wykonuje w strukturze organizacyjnej Urzedu Miasta Torunia
w sktadzie dwuosobowym: Lech Borowski — Miejski Rzecznik Konsumentow i1 Karol

Posachowicz — gtowny specjalista.

Rzecznik przyjmuje zgloszenia od konsumentéw zar6wno osobiscie, jak i
telefonicznie badz e-mailowo. Wnoszone sprawy sa rejestrowane w podziale na porady i
informacje oraz interwencje. W przypadku podejmowania interwencji, konsument sktada
stosowny wniosek. Interwencje sa monitorowane co do terminu zatatwienia sprawy, a w

przypadku braku odpowiedzi monitowane.

REALIZACJA POLITYKI KONSUMENCKIEJ NA LATA 2010 - 2013

Polityka Konsumencka na lata 2010-2013”, zwana dalej ,,Polityka Konsumenckg” -
przyjeta w lipcu 2010 r. — stanowi szosty juz z kolei dokument programowy opisujacy
dzialania Rzadu Rzeczypospolitej Polskiej na rzecz wzmocnienia poziomu ochrony praw
konsumentéw na polskim rynku oraz zapewnienia im réwnych szans na rynku
wspolnotowym. Glowne cele wskazane w dokumencie przygotowanym przez UOKIK to:
rozw0j bezpiecznego, przyjaznego konsumentom rynku, dialogu konsumenckiego,
wzmacnianie mechanizmow samoregulacyjnych, tworzenie efektywnego systemu
poradnictwa i1 dochodzenia roszczen konsumenckich, inicjowanie zmian legislacyjnych,
aktywna polityka informacyjno-edukacyjna. Diagnoza aktualnego poziomu ochrony
konsumentow, a takze uwzglednienie przyjetych zatozen przysztych dziatan w obszarze
polityki konsumenckiej pozwala na sformutowanie nadrzednego celu realizacji polityki
konsumenckiej, jakim powinna by¢ stymulacja aktywnosci konsumenckiej, bedaca w

efekcie wspdlnym mianownikiem wszystkich przyjetych celow.

Realizujagc w.wym. zadania mieszczace si¢ w kompetencjach rzecznika, szczegdlny
nacisk potozono na edukacj¢ konsumencka. W zwigzku z tym zainicjowano szereg akcji z
udziatem $rodkéw masowego przekazu — lokalna prasa, radio i tv, ktéore mocno

zaangazowaly si¢ w prezentacj¢ tej tematyki. Miejski Rzecznik Konsumentow



przekazywal mediom informacje mailowe o dziataniach wiasnych oraz Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw. Przygotowano tez informacje dla prasy, z ktorych 43
znalazto swoje odzwierciedlenie w postaci artykutow, a takze wykorzystano w wywiadach
radiowych 1 w tv lokalnej i1 krajowej. Poruszano w nich sprawy aktualne, szczegdlnie
dotyczace zakupoéw w okresach przedswiatecznych, reklamowania towarow i ustug, praw
konsumenckich w zwigzku z dynamicznie rozwijajacym si¢ rynkiem ushug za
posrednictwem $rodkéw elektronicznych i nowych technik sprzedazy. Zwracano uwage
przy pomocy srodkow masowego przekazu i podejmowano dzialania zaradcze w zwigzku
z funkcjonowaniem w Toruniu firm, prowadzacych dziatalno$¢ nierzetelnie, a nawet w
sposob przestepczy. Zorganizowano dyzur redakcyjny w dn. 14 grudnia 2010 r. w redakcji
»Radia Plus”, podczas ktérego mieszkancy mogli pyta¢ o sprawy zwigzane z prawami

konsumentow.

Rzecznik uczestniczyl w wielu spotkaniach organizacji pozarzadowych m.in.
kobiecych, stowarzyszeniach zainteresowanych problematyka konsumencka, badz tez
kultywujacych dobre tradycje kupieckie (organizujace m.in. konkursy jakosci produktow).
Dla przyktadu wymieni¢ mozna uczestnictwo w I'V konkursie Stowarzyszenia InZynierow i

Technikéw Przemystu Spozywczego.

W listopadzie rzecznik przeprowadzil akcj¢ edukacyjna w torunskich szkotach — w
tym w ramach Swiatowego Tygodnia Przedsiebiorczosci 2010 w ramach projektu
»Otwarta Firma”.  Lacznie w szkoleniu wziglo udziat ok. 120 ucznidow szkot

ponadgimnazjalnych.

W  zakresie dziatan profilaktycznych, majacych na celu ochrong interesow
konsumentéw, Miejski Rzecznik Konsumentow, korzystajac ze swoich uprawnien,
wystapit w 4 przypadkach (w roku 2008 — w 4, w 2009 — w 9 przypadkach) do Prezesa
Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw w sprawie naruszania zbiorowych interesow
konsumentoéw. Dotyczyly one spraw zwigzanych z stosowaniem niedozwolonych klauzul
w umowach w zakresie: bankowosci (2), nauki jezykow obcych, regulaminu parkingu.
Wszystkie zostaty uznane za zasadne. W przypadku regulaminu parkingu sprawa zostala
przekazana do rozpatrzenia przez Sad Okregowy w Warszawie w pozostalych wszczgto

postepowania w zakresie naruszania zbiorowych spraw konsumentow.



Rzecznik informowal réwniez za posrednictwem poczty elektronicznej torunskich
przedsiebiorcow, a takze media o podejmowanych decyzjach Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw np. w sprawie ustanowienia klauzul abuzywnych, w celu
sprawdzenia przez nich, czy nie znajdujag si¢ w ich umowach (uczelnie wyzsze).
Stosowanie klauzul niedozwolonych skutkowa¢ bowiem moglo nie tylko ucigzliwosciami
dla ich klientow, ale rowniez karami finansowymi dla przedsigbiorcow. W swojej praktyce
czesto zdarza sie, ze rzecznik udziela porad z zakresu obowigzujacego prawa
przedsigbiorcom np. w sprawach dotyczacych reklamowania towaréw i ustug, podnoszac
ich wiedzg z tej dziedziny, a jednocze$nie zmniejszajac niedogodnosci dla konsumentow w

wyniku prawidlowego stosowania prawa.

REALIZACJA ZADAN W 2010 R.

W roku 2010 ogoétem wniesiono do Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Toruniu

4771 spraw, z czego 4307 dotyczylo porad i informacji, 424 — interwencji u

przedsigbiorcow, a takze przygotowano 40 powddztw na rzecz konsumentow.

Sprawy wniesione do Miejskiego Rzecznika
Konsumentéw w Toruniu w 2010 r.
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Porady i informacje

Udzielanie bezptatnych porad i informacji konsumentom jest podstawowym zadaniem
rzecznika konsumentéw. Pomoc konsumentom w tym zakresie odbywa si¢ droga
telefoniczng, internetowa badz w bezposrednich rozmowach i kontaktach z zglaszajacymi si¢
interesantami. Po rozpoznaniu wnoszonych spraw, przekazywane sa zainteresowanym
obowigzujace regulacje prawne i mozliwosci ich wykorzystania, podejmowane sg rozmowy i

mediacje z przedsi¢biorcami, a takze opracowywane reklamacje lub odwotania.

Rzecznik dokonatl analizy wnoszonych spraw zgodnie z wzorcem sprawozdawczym
ustalonym przez Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow, pomijajac te kwestie, ktore nie

wystapity w Toruniu (zat. 1).

Najwicksza ilo$¢ stanowig zapytania i udzielone porady oraz informacje dot. umoéw
sprzedazy; zgtoszono ich 2235, co stanowi 51,89 % (w 2009 r. - 52,5 %) ogo6tu wniesionych
spraw. W dalszej kolejnosci odnotowano zapytania dotyczace umow ustug — 1198 tj. 27,82 %
(w 2009 1. - 26.6 %), informacji prawnych — 595 tj. 13,81 % (w 2009 r.- 15,7 %) oraz 279
spraw dot. umow zawartych poza lokalem sprzedawcy lub na odleglos¢ tj. 6,48 % (w 2009
r. - 5,5 %). Najczesciej spotykanymi trudnos$ciami przez konsumentow w kontaktach ze
sprzedawcami to przede wszystkim: brak zgodno$ci towaru z umowa 1 sposob zatatwiania

reklamacji.

Z zestawienia wynika, ze najwigcej spraw w zakresie umow sprzedazy dotyczyto
obuwia 663, sprzetu AGD 1 RTV 315, telefonow 224, odziezy 195, sprzetu komputerowego
169, mebli oraz okien i drzwi. Towary reklamowane sa zwykle z powodu niskiej ich jakosci 1
byly nierzadko reklamowane kilkakrotnie. Dotyczy to przede wszystkim obuwia, telefonow
oraz sprz¢tu komputerowego. W przypadku sprzetu AGD 1 RTV, a takze komputerowego,
zwykle reklamujacy kupowali sprzet w sieci duzych sklepow i1 tam wystepowaly najwieksze
problemy z reklamacjami, ktore nie byly najcze$ciej uznawane jako zasadne, czgsto z
tamaniem obowigzujacego prawa. Kolejnym problemem z jakimi spotykali si¢ kupujacy, to
przede wszystkim odmowa uznania reklamacji za uzasadniong na podstawie opinii punktow
serwisowych producentow. W tym przypadku, w wyniku nieznajomo$ci swoich praw,
kupujacy byli kierowani przez sprzedawcow do punktow serwisowych, a wigc nastgpowato

wylaczenie odpowiedzialno$ci sprzedawcy z tytulu niezgodnosci towaru z umowa. Kupujacy



wchodzili natomiast w relacje z gwarantem z tytulu gwarancji, a wigc na warunkach
ustalonych przez nich samych. Mimo, ze kupujacy zadali rozpatrzenia reklamacji z tytutu
niezgodno$ci towaru z umowa, 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 uslug rzeczoznawcow w celu

udowodnienia sprzedawcy istnienia niezgodnos$ci w dniu wydania towaru.

W zakresie ustug najwigcej spraw dotyczylo telekomunikacji (przede wszystkim
telefonia komoérkowa 1 internet) 366 na 1198 zgtoszonych (30,55 %). Wsrdd interwencji u
rzecznika najczgsciej spotykano si¢ z niemozno$cia rozwigzania umow bez wysokich opfat,
mimo braku $wiadczenia ustug przez operatoréw telekomunikacyjnych, zle naliczenia
naleznosci, uchylania si¢ sprzedawcow ustug telekomunikacyjnych od odpowiedzialnosci za
wadliwy sprzet (umowy sprzedazy sprzetu) sprzedawany w ramach promocji 1 zwigzania
poprzez to klienta z operatorem. Nalezy tu podnies¢ sprawe wprowadzajacych w btad
promocji i podawanie niepetnych informacji lub oferowanie innych ustug niz podpisywano w
umowie. W zakresie internetu reklamowano brak zasiggu mimo o$wiadczen o jego istnieniu

przez operatorow oraz jakosci ustug internetowych.

Drugimi w kolejnosci ustugami, ktore byty najczgsciej reklamowane to ustugi
bankowe 184 przypadki tj. 15,36 % ogdétu porad dotyczacych ustug. Klienci najczgsciej
reklamowali nieudzielenie pelnych informacji skutkujace obcigzeniami finansowymi, zle
naliczanie, a takze zadanie nienaleznych zaptat. Wiele spraw dotyczylo kredytow na sprzedaz
ratalng, gdzie zawile zapisy uméw prowadzity do ich niedotrzymywania przez klientow.
Czg$¢ konsumentdw przychodzita do rzecznika po porady zwigzane z wpadnigciem przez
nich w petle zadtuzeniowg oraz dotyczace mozliwosci restrukturyzacji pobranych kredytow i
pozyczek. Wigze si¢ to z nowg sytuacjg gospodarczg ($§wiatowym kryzysem gospodarczym)

oraz bardziej agresywnymi dzialaniami bankow w zakresie pozyskania klienta.

Jako niepokojace uzna¢ mozna wystepowanie duzej ilosci spraw zwigzanych z
ustlugami finansowymi, przede wszystkim w zakresie udzielania pozyczek przez firmy
parabankowe, ktorych klienci najczeséciej nie otrzymywali ponoszac wysokie straty finansowe
— 111 przypadkéw (9,27 % ogdhu ustug), a takze sprawy ubezpieczeniowe (99 przypadkow tj.

8,26 % ogodtu ustug). Konsumenci wskazywali na bezradno$¢ wobec firm ubezpieczeniowych



w zakresie wywigzywania si¢ z ich obowigzkow: dtugotrwate zatatwianie spraw, zanizanie

wartos$ci szkod, zadanie nienaleznych optat np. po rezygnacji z ubezpieczyciela.

Odnotowuje si¢ wzrost porad w zakresie korzystania z ustug turystycznych i
hotelarskich (59 przypadkow tj. 4,92 %) oraz medidow, w tym szczegolnie w spotdzielniach
mieszkaniowych 1 wspolnotach (62 przypadki tj odpowiednio 5,18 %). W zakresie ustug
remontowo-budowlanych (34 przypadki — 2,84 %) reklamowano zta jako§¢ wykonania,
niekonczenie rozpoczetych ushlug lub przewlekle ich prowadzenie. Podobne problemy

zglaszano w ustugach motoryzacyjnych (45 przypadkow — 3,76 %).

W ustugach bankowych, ubezpieczeniowych, telekomunikacyjnych, developerskich,
czy turystycznych znaczng cze$¢ udzielonych porad dotyczyta stosowania przez firmy w
umowach klauzul niedozwolonych (abuzywnych). Wiele wnoszonych spraw dotyczylo
nierzetelnej, wprowadzajacej w btad reklamy oraz udzielanych informacji, na podstawie

ktérej podejmowano decyzje zakupu ustug.

Interesujagcym jest rozktad czasu wptywu do rzecznika spraw wnoszonych przez
interesantow w zakresie porad 1 udzielonych informacji. Obrazuje to funkcjonowanie
rzecznika w 2010 r. Wida¢ wzrost naptywu ilosci spraw w zwigzku z podejmowanymi przez
rzecznika akcji informacyjnych i edukacyjnych w miesigcu marcu (Swiatowy Dzien
Konsumenta) oraz po wakacjach letnich (akcje edukacyjne w szkotach). W pozostatych
miesigcach rozktad naptywu spraw jest uksztattowany mniej wigcej na tym samym poziomie.

Pokazuja to ponizsze wykresy:



Porady i informacje udzielone w ujeciu
miesiecznym w 2010 r.
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Wynika z nich, ze po okresie wakacyjnym ilo$¢ spraw ustabilizowala si¢ na wysokim
poziomie ponad. 300 miesi¢cznie (bez interwencji, sprzedazy na odleglo$¢ i1 poza siedzibg
przedsigbiorcy, a takze wystgpieniami do sagdow). Szczegodlnie duze wzrosty udzielania porad
1 informacji miaty takze miejsce w okresach po informacjach rzecznika w miejscowej prasie i

telewizji odno$nie problemoéw konsumenckich.

Interwencje i wystgpienia

W wyniku rozpoznanych spraw rzecznik podjat w 2010 roku 424 interwencji i
wystapien do przedsigbiorcoéw w sprawie ochrony praw konsumentow. Wsrod interwencji i
wystapien 258 dotyczyto spraw z zakresu uméw sprzedazy tj. 60,83 %, 124 umow ustug —

29,25 %, 21 — uméw zawartych poza lokalem tj. 4,95 % oraz innych wystapien w sprawach
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réznych 21 — 4,95 %. Struktura jako$ciowa jest prawie identyczna z udzielonymi poradami i

informacjami. Obrazuje to ponizszy wykres:

Interwencje na rzecz konsumentéw w 2010 r.
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Sposrdd interwencji dotyczacych uméw sprzedazy najwigcej dotyczylo obuwia - 106
wystapien (45,74 % ogoétu w zakresie sprzedazy), sprzgtu AGD i RTV - 26 wystgpien
(odpowiednio 13,95 %), natomiast w zakresie ushug — telefonii komoérkowej 36 (29,03 %

og6lu w grupie ustug), bankowych 17 (odpowiednio 13,71 %).

W zakresie reklamacji obuwia najczesciej wystgpowaly sprawy zwigzane z brakiem
reakcji sprzedawcy na wystgpienia klienta, nieuznawanie reklamacji z zwigzku z jakoscia
obuwia, nieinformowania kupujacych o wlasciwosciach obuwia sportowego skutkujacego
codziennym uzywaniem obuwia, a nie w okreslonych warunkach (np. na hali sportowej).
Czestym powodem wystgpien rzecznika byta jakos¢ telefondw otrzymywanych w
promocjach. Z tego powodu klienci byli zobowigzani do ptacenia abonamentéw mimo nie
posiadania mozliwo$ci komunikowania si¢ ze wzgledu na brak telefonu oddawanego do
reklamacji. Nie mogli tez odstapi¢ od umowy ze wzgledu na wysokie optaty karne z tego
tytutu. Zwrocic¢ tutaj trzeba uwage, ze w przypadku napraw gwarancyjnych serwisy nierzadko
odmawialy napraw bezptatnych sugerujac, ze uszkodzenia nastgpity z winy uzytkownika, co

zwykle jest trudne dla klienta do udowodnienia.

W ustugach turystycznych przede wszystkim reklamowano niezgodne z umowg

zakwaterowanie w hotelach o nizszym standardzie, wyliczanie okresu pobytu i zmniejszanie
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w zwigzku z tym ilosci §wiadczen. W ustugach przewozowych dominowaty sprawy zwigzane

z nieterminowg dostawg przesytek, badz ich zaginigciem lub zniszczeniem.

Ilos¢ wystgpien Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w sprawach zwigzanych z
zakupami na odleglo$¢ oraz poza siedzibg przedsigbiorcy w 2010 r. wyniosta 21 (4,95 %
ogo6tu interwencji). Niemniej jednak obserwuje si¢ wzrost popularnosci zakupéw w tym trybie
1 zwigzang z tym nasilajacg si¢ agresywna sprzedaza poza siedzibg przedsigbiorcy
(prezentacje, sprzedaz okrezna, akwizycja w domach klientow) oraz na odlegtos¢ (oferty
telefoniczne, internetowe). W tym zakresie wskazuje si¢ brak udzielania pelnych informacji o
sprzedawanych towarach i ustugach, przedstawianie nieprawdziwych ofert (rozmowa o jedne;j
ofercie, a przekazywanie do podpisania umowy na inng szczegélnie w zakresie umow
telekomunikacyjnych), nieinformowanie o mozliwosci odstgpienia od umowy w ciggu 10 dni
1 utrudnianie odstgpienia, niewywigzywanie si¢ umow (niedostarczanie towarow lub
przesytanie innych, slaba jako$¢ towarow), niedotrzymywanie terminow. Czgsto tez
utrudniony byl kontakt klientéw z tymi przedsigbiorcami, gdyz podane adresy i numery

telefonow byty nieaktualne lub nieprawdziwe.

Wsrod spraw réznych, w ktorych w 2010 r. interweniowano rowniez w 21
przypadkach (4.95 % ogélu interwencji) uwzgledniono te, ktére nie mieszczg si¢ w
ustanowionych wzorach i dotycza np. spraw spotdzielczych, wspolnot mieszkaniowych,
towaréow spozywczych, a takze gdy nie dotyczyly okreslonego towaru, a zachowan

naruszajacych interesy konsumenckie, np. udzielenia informacji, reklamy, a takze skarg.

Nie odnotowano potrzeby interwencji w takich sprawach jak uslugi medyczne,

dostarczania mediéw, sprzgtu medycznego, zabawek, bizuterii.

Na 424 sprawy, w ktorych interweniowano w 2010 r. zostato zatatwione z rezultatem
pomysinym dla kupujacego 334 tj. 78,77 % (w roku 2009 - 77,10 %), negatywnie — 67 spraw
tj. 15,80 % (w 2009 r. -18,42 %), a 24 sprawy tj. 5,66 (w 2009 r. - 4,47 %) jest w toku

zalatwiania (zat. 2). Swiadczy to o skutecznosci wystapien i interwencji rzecznika.
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67;15,76%

@ Pozytywnie
@ Negatywnie
OW toku

Dochodzenie roszczen konsumentéw na drodze sadowej

W 2010 r. Miejski Rzecznik Konsumentow nie byl strong i nie reprezentowat
konsumentow przed sadami. Natomiast przygotowal wystapienia do sadu w 40 sprawach (o
12 wigcej niz w 2009 r.), w tym 25 dotyczacych reklamacji niezgodnosci towaru z umowa, 8
nienalezytego wykonania ustug. W przypadku uporczywego uchylania si¢ od odpowiedzi,
rzecznik skorzystal z mozliwosci wnioskowania do sadu 1 policji o ukaranie przedsiebiorcy
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 w 6 przypadkach. W jednym przypadku, gdy sprawa
rozpatrywana byta bezposrednio z wniosku rzecznika — przedsigbiorca zostal ukarany karg
grzywny. Pozostate wniesione za pomocg policji (w roznych miejscowosciach) posiadamy
informacj¢ o skierowaniu do sadu wnioskow w sprawie o wykroczenie w 3 przypadkach.

Strukture tychze spraw obrazuje zat. 3 1 ponizszy wykres.
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O Pozwy dot. sprzedazy

0O Pozwy dot. ustug

B Sprzeciwy do nakazu
zaptaty

B Wystgpienia o ukaranie

Powodztwo sadowe nastepuje zwykle w przypadkach szczegdlnie drastycznych spraw,
w ktorych przedsigbiorca nie chce podporzadkowaé si¢ przepisom prawa (nie uwzglednia
ekspertyz rzeczoznawcow, nie odpowiada na reklamacje kupujacego, wystapienia rzecznika,
nie realizuje zobowigzan umownych, badz je ogranicza w sposob niekorzystny dla
konsumenta). Czgsto doprowadzenie do powoddztwa sadowego wkalkulowane jest w
dziatalno$¢ operacyjng przedsigbiorcy (np. ubezpieczyciela, banku, telekomunikacji). Wiele
osOb rezygnuje z tej drogi, stad ryzyko dla przedsiebiorcy jest niewielkie, a przy tym nie
tamie stosowanych przez siebie zasad postepowania z klientami (np. nie zgadza si¢ na
wypowiedzenie umowy, odstapienie od kar umownych itp.), co przynosi mu okreslone
korzys$ci. Stad rola Rzecznika jest doglebne, wnikliwe zbadanie wnoszonych spraw oraz
doradztwo kupujacemu. Pomoc w przygotowaniu pozwu lub bezposrednie powodztwo
poprzedzone jest postepowaniem interwencyjnym majacym na celu polubowne zalatwienie

sprawy.

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

wizyty u przedsigbiorcow, a takze wspomaga si¢ ekspertyzami rzeczoznawcow.
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WSPOLDZIALANIE Z INSTYTUCJAMI I ORGANIZACJAMI DZIALAJACYMI NA RZECZ

KONSUMENTA

Do =zadan rzecznika konsumentéw nalezy wspodldzialanie z instytucjami i
organizacjami konsumenckimi. Zadanie to Miejski Rzecznik Konsumentow realizowat
poprzez kontakty z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentow, w tym z delegaturg w
Bydgoszczy, Panstwowa Inspekcja Handlowa, Federacja Konsumentéw, Stowarzyszeniem
Konsumentow Polskich, Bankowym Arbitrazem Konsumenckim, Europejskim Centrum
Konsumenckim, Rzecznikiem Ubezpieczonych, Urzedem Komunikacji Elektroniczne;.
Istotng rol¢ w biezacym przekazywaniu sobie informacji, trendow i probleméw odgrywa
wspoéldziatanie rzecznikdw konsumentéw z réznych miast. Dzigki temu wymieniono
informacje o nieuczciwych instytucjach, sprawach wnoszonych do rzecznikéw obejmujacych
znaczne obszary kraju, czy o stosowaniu niedozwolonych praktyk. Pomocnym w tym zakresie
jest wydawnictwo Stowarzyszenia Konsumentéw Polskich - Biuletyn kwartalny, liczne
informacje uzyskiwane z UOKiK. Szereg wydawnictw ulotnych kolportowanych byto w ub.r.
do sprzedawcow, szkot, instytucji zwigzanych z obstuga konsumencka (banki, towarzystwa

ubezpieczeniowe).
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PODSUMOWANIE

Dzialalnos¢ Rzecznika cieszy si¢ coraz wigkszg popularnoscig u mieszkancow
Torunia. Swiadczy o tym zwickszajaca sie liczba mieszkancow kontaktujaca sie z
rzecznikiem. W wyniku prowadzonej réznymi sposobami edukacji w tym zakresie, obserwuje
si¢ coraz wigkszg znajomo$¢ praw przez konsumentdw, aczkolwiek w dalszym ciggu jest ona

niska a problemem staje si¢ nieznajomos$¢ tychze praw przez przedsigbiorcow.

Zwigkszenie si¢ ilosci spraw 017,83 % w stosunku do 2009 r. (z 4049 w 2009 r. do
4771 w 2010 r.) mozna tlumaczy¢ podjeciem, na skale mozliwosci rzecznika, dzialan
informacyjnych poprzez $rodki masowego przekazu, a wiec szerszym dotarciem do
konsumenta. Z tej tez przyczyny, rzecznik staje si¢ bardziej dostgpny dla mieszkancow,
ktorzy uzyskuja informacje o tym, ze taka instytucja funkcjonuje i wspiera konsumentow w

rozwigzywaniu ich problemow.

W roku sprawozdawczym podejmowano si¢ tez, na podstawie jednostkowych
sygnatow, formutowania zjawisk majacych charakter zbiorowego naruszania praw
konsumentéw. Dotyczy to przede wszystkim agresywnych technik oddzialywania na
konsumenta, wprowadzania do obrotu handlowego towardow niebezpiecznych dla zdrowia
mieszkancoOw (szczeg6lnie dzieci), stosowania wzorcow umow z klauzulami abuzywnymi
przez takie instytucje jak banki, towarzystwa ubezpieczeniowe, instytucje finansowe, czy
developerow, przedsiebiorcoéw budowlanych 1 $wiadczacych ustugi przewozowe. Szczegdlng
uwage zwracano na dziatalno$¢ instytucji parabankowych, postugujacymi si¢ nieuczciwymi
metodami  pozyskiwania klientéw, czy wrecz ich oszukujacymi. Mimo zakazu
funkcjonowania tzw. systemu argentynskiego, firmy, ktorych dziatalno$¢ si¢ na mim opierata,
zmieniajgc nieco zasady 1 dostosowujac je do obowigzujacego prawa, w dalszym ciggu

funkcjonuja. Rzecznik kilkakrotnie ostrzegal o tym za posrednictwem lokalnej prasy.

Kolejng sprawg jaka rzecznik szczegdlnie uwypuklat w 2010 r. m.in. w prasie 1 radiu
to sprzedaz na odleglo$¢ oraz poza siedzibg przedsigbiorcy, w zwigzku z rosnaca liczba
niezadowolonych klientow, stabg ich orientacja o przyslugujacych prawach, a takze

agresywng 1 nierzetelng inwazja agentdow 1 posrednikow, ktérych celem jest ilo$é



pozyskanych klientow. Stosowane przy tym metody, nie tylko sg nieetyczne, ale czgsto

przestepcze. Stad pomyst wspotpracy z spotdzielniami mieszkaniowymi w tym zakresie.

Miejski Rzecznik Konsumentow zdaje sobie sprawe z tego, iz skuteczna i1 aktywna
dziatalno$¢ rzecznika sprzyja dobremu wizerunkowi miasta, jako przyjaznego mieszkancom,
podejmujacego ich problemy. Powyzsze znajduje potwierdzenie w licznych podzigkowaniach
sktadanych przez konsumentow osobiscie, telefonicznie i pisemnie. Istotng zatem sprawa jest
umiejetne 1 cierpliwe wnikanie w tre$¢ spraw oraz spetnianie oczekiwan poszkodowanych, a
takze podejmowanie konsekwentnych dziatan majacych na celu zniechgcanie sprzedawcow i

ustugobiorcéw do zachowan antykonsumenckich.
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Tabela nr 1: Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji

prawne w zakresie ochrony konsumentéw — struktura udzielanych porad:

Rodzaj udzielonej porady

Przedmiot sprawy Ogolem
telefoniczna | osobista | pisemna

I. Ushugi, w tym: 738 415 45 1198
bankowe 132 45 7 184
inne finansowe 66 42 3 111
ubezpieczeniowe 61 36 2 99
edukacyjne (kursy jezykowe, 9 10 1 20
szkolenia, szkoty niepubliczne)
telekomunikacja (operatorzy telefonii
stacjonarnej i komdrkowej, internet, 215 132 19 366
TV kablowa)
dostawa mediow (prad, gaz, ciepto, 41 18 3 62
woda)
motoryzacyjne (serwis) 28 16 1 45
turystyczne 1 hotelarskie 31 26 2 59
pralnicze 17 10 - 27
remontowo — budowlane (montaz 21 12 34
okien, drzwi i inne)
pocztowe (przesyiki, przewozy) 39 14 2 55
medyczne 9 4 - 13
developerskie 26 16 1 43
ustugi rzemieslnicze (krawieckie,
szewskie, stolarskie, fryzjerskie), 43 34 3 80
naprawy pogwarancyjne
I1. Umowy sprzedazy, w tym: 1414 752 69 2235
sprzet RTV 1 AGD 184 121 10 315
odziez 145 44 6 195
obuwie, wyroby kaletnicze 403 248 12 663
samochody 1 akcesoria 108 36 5 149
telefony 132 89 3 224
meble 135 53 5 193
sprzg¢t komputerowy 97 67 5 169
wyposazenie wnetrz 54 19 4 77
sprzet ogrodniczy 10 5 2 17
sprz¢t medyczny 8 3 1 12
zegarki, bizuteria, okulary, zabawki 32 17 4 53
sprzet sportowy 21 6 3 30
artykuty 1 materialy budowlane 24 13 2 39
okna, drzwi 61 31 7 99
III. Umowy poza lokalem i na
odleglos¢ 171 93 15 279
IV. Informacje prawne 422 167 6 595

OGOLEM 2745 1427 135 4307




Tabela nr 2:
konsumentow:

Wystapienia do przedsi¢biorcow w sprawie ochrony praw interesow

Przedmiot sprawy Ogotem ilos¢ | Zakonczone | Zakonczone Sprawy
wystapien pozytywnie | negatywnie w toku
I. Ustugi ogotem, w tym: 124 100 19 5
bankowe 17 14 2 1
ubezpieczeniowe 10 7 2 1
inne finansowe 17 14 3 -
deweloperskie 3 2 1 -
telekomunikacyjne
(operatorzy telefonii stacjonarnej 36 29 5 2
i komoérkowe;j, internet, TV
kablowa)
motoryzacyjne (serwis) 4 4 - -
turystyczne 1 hotelarskie 13 10 2 1
pralnicze 5 4 1 -
remontowo budowlane 4 4 - -
edukacyjne (kursy jezykowe, 2 2 - -
szkolenia, szkoty niepubliczne)
przesytki, przewozy, sprzedaz 4 3 1
wysytkowa -
rzemiosto 5 4 1 -
dostawa mediow (prad, gaz, 4 3 1 -
cieplo, woda)
I1. Umowy sprzedazy ogolem,
w tym: 258 203 41 14
sprzet AGD, RTV (cyfrowe 26 21 3 2
aparaty fotograficzne)
odziez 21 17 3 1
obuwie, wyroby kaletnicze 106 81 17 8
samochody 1 akcesoria 10 8 2 -
artykuty 1 materialy budowlane 14 11 3 -
telefony 31 24 6 1
meble 15 13 1 1
komputery 28 22 5 1
sprzet sportowy 1 ogrodniczy 7 6 1 -
II1. Umowy poza lokalem 21 16 4 1
przedsi¢biorstwa i na odleglos¢
IV. Rézne 21 15 3 4
OGOLEM 424
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Tabela nr 3: Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentow.

Ip.

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
umowgq lub gwarancji
towarow

15

25

Przygotowywanie
konsumentom pozwow
dotyczacych
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania uslug

Przygotowanie
sprzeciwu od nakazu
zaplaty

(sprawa bankowa)

Wystgpienia
Miejskiego Rzecznika
Konsumentow do sadu
o ukaranie
przedsiebiorcy kara

grzywny

Ilo$¢ spraw sagdowych
ogotem

23

13

40

/-/
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