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1. Wstep i uwagi ogélne dotyczace dziatalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentow.

A. Formalno-prawne usytuowanie rzecznika w powiecie

Powiatowy rzecznik konsumentéw w Zgierzu powotany zostat Uchwata Rady Powiatu

Zgierskiego Nr XXV/186/2000 z dnia 27 pazdziernika 2000 r. — dziatalnos¢ rozpoczat z dniem
1 listopada 2000r.

Rzecznik podlega cztonkowi Zarzadu Powiatu.

B. Struktura biura rzecznika, stan kadrowy

Siedziba rzecznika miesci sie w Starostwie Powiatowym w Zgierzu, przy ul. Diugiej 49.
W biurze rzecznika konsumentéw zatrudnione sg dwie osoby, tj. powiatowy rzecznik
konsumentdéw oraz gltowny specjalista (2 etaty)

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

telefonu.

Il. Realizacja zadan

1. Bezptatne poradnictwo konsumenckie, pomoc w dochodzeniu roszczen

Wsréd wielu zadan wykonywanych przez rzecznika dominuje przede wszystkim
poradnictwo konsumenckie realizowane poprzez kontakt osobisty konsumentow
z rzecznikiem w siedzibie biura oraz telefoniczny i e-mailowy.

Liczba udzielonych porad w minionym okresie sprawozdawczym wyniosta 3537

(w tym 2110 bezposrednio w biurze, 1427 telefonicznie i pocztq elektroniczng) i byta wieksza
0 369 w stosunku do roku 2010.

Swiadczy to o duzym i wcig? wzrastajacym zainteresowaniu konsumentow tego typu

poradnictwem. Sprzyja temu w duzym stopniu bezptatny charakter Swiadczonej pomocy,



a jednocze$nie wzrastajaca podaz nowych produktéw i ustug na rynku, nieznanych

konsumentowi i stad czesciej stwarzajacych problem.

A. Ogdlna charakterystyka problemow, z jakimi zgtaszali sig konsumenci:

Struktura udzielonych porad: Tabela 1.

B. Rodzaj udzielonej pomocy prawnej

Zakres udzielonej pomocy byt réinorodny. Przede wszystkim informowano
o przystugujagcym konsumentowi prawie, sposobie jego egzekwowania, redagowano pisma -
oéwiadczenia, zgtoszenia reklamacyjne, pozwy, apelacje, wnioski do komornikéw, wnioski
o ukaranie przedsiebiorcéw z tytutu nieustosunkowania sig do wystgpien rzecznika,
doniesienia do prokuratury, wystepowano do przedsigbiorcow, pisemnie i telefoniczne
o wyjasnienie lub zajecie stanowiska w sprawie, uczestniczono w mediacjach pomiedzy
stronami sporu w celu zawarcia ugody, kierowano wezwania do ugody, wyjasniano
watpliwosci, udzielano odpowiedzi na pytania zwigzane z aktualnymi przepisami,

udostepniano akty prawne z zakresu prawna konsumenckiego nabywcom i przedsiebiorcom.

2. Skiadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego

w zakresie ochrony interesow konsumentow.

W minionym okresie sprawozdawczym nie wystapita potrzeba podjgcia dziatan

w w/w zakresie.

3. Wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony prawa i interesow

konsumentdw.

Wystapienia do przedsigbiorcdw nastepowaty w przypadkach nieprzestrzegania przez

w/w przepiséw prawa i bezskutecznego dochodzenia roszczen przez konsumentow.



W sytuacjach jednoznacznych i niebudzacych watpliwosci, rzecznik powotujac sig na
wiasciwe uregulowania prawne proponowat polubowne zatatwienie sporu.

Natomiast w sprawach skomplikowanych, wymagajacych uzyskania szerszej
informacji na temat przedmiotu sporu wystgpowat o udzielenie przez przedsigbiorce

stosownych informacji i wyjasnien oraz zajecie stanowiska w sprawie.

W minionym roku sprawozdawczym rzecznik skierowat do przedsigbiorcow 503

wystgpienia w 358 sprawach.

Struktura wystgpieri zostata zawarta w Tabeli 2.

Charakterystyka tematow wystgpien i interwencji:

Uzyskanie wyjasniert i dokumentéw dotyczacych okolicznosci zawarcia umow,
przebiegu reklamacji w celu prawidtowej oceny stanu prawnego badanej sprawy, ustalenie
podstaw prawnych zadan zawartych w pismach firm windykacyjnych, przyczyn nieudzielania
odpowiedzi na reklamacje lub naruszenia trybu i terminu jej rozpatrzenia, wskazanie na

wystapienie klauzul abuzywnych i naruszenie zbiorowych intereséw konsumentdw.

Przedsiebiorcy w wielu przypadkach podzielali argumentacje rzecznika uwzgledniajac
zadania konsumentow.

Zdarzato sie, ze po uzyskaniu wyjasnien od przedsiebiorcéw, rzecznik stwierdzat, ze
prawo konsumenckie nie zostato naruszone. W takich sytuacjach roszczenia konsumenckie
uznawane byty za niezasadne.

Zdarzaty sie sytuacje ignorowania wystapien rzecznika, co uniemozliwiato dokonanie
rzetelnej oceny faktycznego stanu prawnego i podjecie decyzji w sprawie dalszego sposobu
dochodzenia roszczen.

W szesciu takich przypadkach rzecznik skorzystat z uprawnien art. 114 ust. 1 ustawy
o ochronie konkurencji i konsumentéw, i wystgpit za posrednictwem Komendy Powiatowe;j

Policji w Zgierzu do tutejszego Sadu Rejonowego z wnioskami o ukaranie przedsiebiorcow

karg grzywny.



Rzecznik w wystapieniach do przedsiebiorcéw zawsze wskazywat podstawy prawne
dotyczace badanego zagadnienia i dodawat komentarz. Ponadto w pierwszej kolejnosci
starat sie wykorzystywa¢ wszystkie pozasadowe mozliwosci zakonczenia sporu.

W przypadkach jednak istotnego naruszenia prawa i braku mozliwosci polubownego

rozstrzygniecia sporu sprawy kierowane byty do sagdéw powszechnych.

4, Wspétdziatanie z instytucjami dziatajgcymi na rzecz konsumentéw w zakresie ich

ochrony.

Rzecznik realizujac zadania wspétpracowat z podmiotami majgcymi w swej
dziatalnoéci statutowej ochrone konsumentow.

Na biezgco wspétdziatat z Inspekcjg Handlowa w todzi, do ktorej wielokrotnie
wnioskowal o wszczecie mediacji oraz Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentow
zarowno w Warszawie jak i Delegatura w todzi.

W minionym roku rzecznik:

- uczestniczyt w 5 spotkaniach roboczych powiatowych/miejskich rzecznikow z terenu
wojewodztw tédzkiego i $wietokrzyskiego majgcych na celu wzajemne informowanie sig
o niekorzystnych dla konsumentéw dziataniach ze strony przedsiebiorcéw oraz wynikach
kontroli prowadzonych przez Inspekcje Handlowg,

- biezaco informowatl UOKiIK o problemach dotyczacych ochrony konsumentéw, ktore
wymagaty podjecia dziatan na poziomie administracji rzagdowej,

- uczestniczyt w szkoleniach, seminariach, konsultacjach, spotkaniach z przedsigbiorcami.

5. Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentow i wstgpowanie do toczacych sie

postepowan

W 2011r w biurze powiatowego rzecznika zostaty przygotowane 33 pozwy przeciwko

przedsiebiorcom, ktérzy naruszyli w ramach prowadzonej dziatalnosci przepisy prawa

konsumenckiego.



Niezaleznie od tego rzecznik korzystajac z uprawnien ustawowych, dziatajgc na rzecz
konsumentow wniost w w/w okresie spréwozdawczym trzy powoddztwa przeciwko
przedsiebiorcom, ktérzy w sposdb uporczywy i razacy narazili swoim dziataniem
konsumentow na szkode.

W tym samym czasie rzecznik 51 razy wstapit za zgodg konsumentéw do toczacych
sie postepowan sgdowych.

Korzystajac z uprawnien art. 42 ust. 5 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow
w zw. z art. 63 kodeksu postepowania cywilnego rzecznik przedstawit sadowi w 39

przypadkach istotny poglad dla sprawy bedacej przedmiotem rozstrzygania.

6. Dziatalno$¢ o charakterze edukacyjno — informacyjnym.

Dziatania edukacyjne prowadzone byty na kilku ptaszczyznach obejmujac zaréwno dorostych,
jak i mtodziez szkolna.
Dorosli:
a) podczas udzielanych porad:

porady ustne + broszury tematyczne,
b) za posrednictwem i przy wspotpracy lokalnej prasy - llustrowany Tygodnik Zgierski,
Express llustrowany, Wiadomosci z Glowna oraz telewizji lokalnej ,CENTRUM”,
c) podczas interwencji rzecznika u przedsiebiorcéw — doktadne oméwienie prawa przy okazji
zaistniatego sporu konsumenckiego oraz przekazywanie obowigzujacych aktéw prawnych

dotyczacych zakresu dziatania danego podmiotu

Miodziez szkolna:

a) poprzez szkolng edukacje konsumencky prowadzong biezgco w szkotach ponad

gimnazjalnych, na terenie Powiatu

W trakcie spotkan, mtodziez otrzymywata ulotki dotyczace omawianych tematow oraz inne,

z przeznaczeniem dla rodzin ucznidow.

Dziatania podjete przez rzecznika w tym zakresie:



-opracowanie  materialéw  edukacyjnych, gtéwnie  scenariuszy  lekcji,  spotkan
z przeznaczeniem do wykorzystania przez nauczycieli i uczniéw, z uwzglednieniem réznych
grup wiekowych,

- biezgca wspétpraca z nauczycielami prowadzacymi zajecia z przedsiebiorczosci i zakresu
ochrony konsumentdw w szkotach ponadpodstawowych,

- rozpowszechnianie materiatéw edukacyjnych wykonanych na zlecenie UOKiK-u,

- bezposrednie prowadzenie przez rzecznika lekcji na temat: ,Prawna ochrona interesow

konsumenta w Polsce i Unii Europejskiej,

7. Podejmowanie dziatan wynikajacych z:
e art. 479 (38) Kpc (niedozwolone postanowienia umowne) - 16 wystgpienia,
e ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym — 19 wystqpier,
e ustawy o dochodzeniu roszczeri w postepowaniu grupowym — nie podejmowano
dziatarn w tym zakresie w minionym okresie sprawozdawczym,
e art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wystepowanie w sprawach na szkode konsumentow - 503
wystgpienia,

e przedstawienia sgdowi istotnego poglgdu — 39 wystgpien.

. Wnioski koricowe, propozycje zmian zmierzajgcych do poprawy realizacji prawa

konsumentow.

1. Wnioski rzecznikéw dotyczace polepszenia standardow ochrony konsumentow.

W celu zwiekszenia skutecznosci dziatania rzecznikéw w zakresie dochodzonych
roszczen koniecznym jest dazenie do dokonania zmian w ustawie ,konsumenckiej”, ktéra
z uwagi na nieprecyzyjnos¢ zawartych w niej zapisow — np. ,odpowiedni termin”,
,hadmierne koszty” rodzi duzg dowolnosé w zakresie interpretacji (uznaniowos¢, ocennosé
itp.).

Celowym wydaje sie rowniez postulowanie rozwigzan systemowych, tj.
wprowadzenia elementéw prawa konsumenckiego do programu nauczania w gimnazjach

i kontynuowanie tego na poziomie szkot srednich.



Ponadto istotnym i celowym jest stworzenie konsumentom dostepu do bezptatnych
opinii i porad rzeczoznawcéw, ktérzy mogliby funkcjonowaé w ramach lub ,przy” juz
istniejacych  strukturach, np. inspekcji handlowej, czy biur miejskich/powiatowych
rzecznikow konsumentdw.

Brak takiej mozliwosci na dzien dzisiejszy staje sie niejednokrotnie barierg

skutecznego dochodzenia roszczeri przez konsumentéw, ktérzy nie s3 w stanie, bez

uszczerbku utrzymania koniecznego dla siebie kosztow tych poniesc.

2. Whioski dotyczace pracy rzecznikow.

Z uwagi na bardzo ,szerokg” kodeksowa definicje konsumenta, uznajacg za takiego
kazda osobe fizyczna dokonujgcy czynnosci prawnej niezwigzanej z dziatalnoscig
gospodarcza i zawodowg - ilos¢, zakres tematyczny, jak i ztozonoé¢ spraw z jakimi Zwracaja
sig do rzecznika konsumenci (np. rynek ustug ubezpieczeniowych obejmujacy ubezpieczenia
obowiagzkowe i dobrowolne, w wéréd nich komunikacyjne, osobowe, majgtkowe, posagowe,
ustugi finansowe, w tym kredyty konsumpcyjne i hipoteczne , telekomunikacyjne, medyczne,
spotdzielcze, wspdlinotowe, deweloperskie, posrednictwa nieruchomoéci, edukacyjne, etc.)
powoduje, ze koniecznym staje si¢ podziat probleméw, z ktérymi zgtaszaja sie konsumenci
wedtug grup tematycznych oraz os6b odpowiedzialnych w ramach biura za prowadzenie tych
spraw.

Z uwagi na wymaog bardzo szerokiej, a jednoczesnie dogtebnej znajomosci obowigzujgcych
przepisow, orzecznictwa sqdowego, w tym orzecznictwa Sqdu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw —
Sqdu Antymonopolowego i Arbitra Bankowego, jak réwniez biezqco publikowanych decyzji Prezesa
Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsimentéw, Prezesa Urzedu Komunikacji Elektronicznej, Prezesa
Urzedu Regulacji Energetyki, Rzecznika Ubezpieczonych oraz Komisji Nadzoru Finansowego wyfgcznie
wyzej proponowany podziat spraw wedtug grup tematycznych wraz ze wskazaniem osob
odpowiedzialnych w ramach biura za ich prowadzenie jest gwarantem rzetelnej, profesjonainej

I petnej realizacji ustawowo natozonych na samorzgd zadard z zakresu ochrony konsumentow

w terminie do 14 dni.
Biorac pod uwage odpowiedzialno$é, na jaka narazeni sg rzecznicy konsumentow przy
wykonywaniu powierzonych im zadan (wystepowanie w sprawach na szkode konsumentdw,

przeciwdziatanie nieuczciwym  praktykom  rynkowym, reprezentowanie interesow



konsumentow przed sagdem) uzasadnionym jest dazenie do zmian systemowych majgcych na
celu wprowadzenie ustawowego obowigzku ubezpieczenia OC dla wszystkich rzecznikéw
konsumentow.

Takie rozwigzanie bytoby korzystne dla samych rzecznikéw, jak réwniez jednostek
samorzadu, przy ktorych dziatajg, jak i konsumentow.

Stanowitoby ono gwarancje peinej i nieskrepowanej ochrony praw rzecznika
w postepowaniach, gdzie przeciwnikiem niejednokrotnie jest podmiot o duzo wiekszych
mozliwosciach finansowych i strukturalnych (bank, firma ubezpieczeniowa, szpital, operator
telekomunikacyjny, firma deweloperska) oraz minimalizowato konsekwencje ewentualnego
niepowodzenia w postepowaniu sadowym i otwierato rzecznikom droge do bardziej
zdecydowanych, odwaznych dziatarh w ramach urzeczywistniania ochrony praw publicznych
poprzez realizacje indywidualnych roszczen konsumentéw w postepowaniu cywilnym.

Takie zmiany w obowiazujgcych przepisach bylyby tez zgodne z zatozeniami rzadu

okreslonymi w dokumencie pt. Polityka konsumencka na lata 2010-2013.

Reasumujac nalezy stwierdzi¢, ze informacje zawarte w niniejszym sprawozdaniu
potwierdzajg zasadno$¢ powierzenia samorzadowi terytorialnemu  sprawowania
obowiazkéw z zakresu ochrony konsumentéw. Potwierdza to skala problemu, wyrazona
iloscig spraw skierowanych do rzecznika w 2011r. oraz liczba podjetych interwenciji.

Dla konsumentow wazna jest swiadomo$¢ istnienia instytucji, do ktérej moga sie
zwrociC i uzyskac bezptatng pomoc oraz fakt, ze instytucja ta jest mato sformalizowana, co
ufatwia konsumentom dostepnos¢, a jednoczesnie elastyczna w podejmowaniu dziatan

zmierzajgcych do szybkiego reagowania w sprawach wymagajacych interwencji.




SPRAWOZDANIE Z DZIALALNOSCI
POWIATOWYCH (MIEJSKICH) RZECZNIKOW KONSUMENTOW ZA 2011 R,
Powiatowy Rzecznik Konsumentow w ZGIERZU

Tabela nr 1: Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony konsumentow.

Ogoéltem
L. Ustugi, w tym: 1606
ubezpieczeniowa 155
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 301
remontowo-budowlana 167
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywoz 67
nieczystosci
telekomunikacja (telefony, TV) 316
turystyczno-hotelarska 81
deweloperska, posrednictwo nieruchomosci 24
motoryzacja 107
pralnicza D0
timeshare 3
pocztowa 24
gastronomiczna 3
przewozowa 25
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa 33
medyczna 9
wyposazenie wnetrz 168
pogrzebowa 3
windykacyjne 56
inne 11
II. Umowy sprzedazy, w tym: 1640
obuwie i odziez 541
wyposazenie mieszkania 338
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny) 291
komputer i akcesoria komputerowe 229
motoryzacja 36
artykuly spozywcze 40
artykuly chemiczne i kosmetyki 14
zabawki 9
inne 142
III. Umowy poza lokalem i na odleglos¢ 291




Tabela nr 2: Wystapienia do przedsigbiorcow w sprawie ochrony intereséw konsumentow.

Przedmiot sprawy Ilosé Zakonczone | Zakonczone | Sprawy
wystapien | pozytywnie | negatywnie | w toku
ogolem
I. Ustugi, w tym: 156 105 23 28
ubezpieczeniowa 24 12 5 7
finansowa (inna niz 18 10 5 3
ubezpieczeniowa)
remontowo-budowlana 27 18 2 7
dostawy energii, gazu, ciepla, 8 6 1 1
wody, wywoz nieczystosci
telekomunikacja (telefon, TV) 51 38 9 4
turystyczno-hotelarska 3
deweloperska, posrednictwo i
nieruchomosci
motoryzacja 2 2 X X
ralnicza 2 1 1 X
timeshare X % X X
ocztowa 1 1 X X
gastronomiczna X X X X
przewozowa 1 X X 1
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno- 4 2 % 2
sportowa
medyczna 1 1 % X
wyposazenie wnetrz 1 X X 1
pogrzebowa 3 2 X 1
windykacyjne 4 3 X 1
inne 5 8 X X
II. Umowy sprzedazy, w tym: 188 129 35 24
obuwie i odziez 99 70 20 g
wyposazenie mieszkania i 21 13 3 5
gospodarstwa domowego
sprzet RTV i AGD (sprzet 27 19 5 3
telekomunikacyijny)
komputer i akcesoria komputerowe 2 X 1 1
motoryzacja 8 3 4 1
artykuly spozywcze X X X X
artykuly chemiczne i kosmetyki X X X X
zabawki 1 X X 1
inne 16 11 1 4
III. Umowy poza lokalem i na 14 12 1 1

odleglos¢




Tabela nr 3: Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentow i wstepowanie do toczacych sie
postepowan.

Rozstrzygniecie sadu

pozytywne
(np. Sprawy Ilos¢

Przedmiot sporu uwzgledniajace | Negatywne w toku powf)dztw
zadanie ogolem

w zasadniczej
czesci)

1. | Powodztwa
dotyczace
reklamacji w
zakresie
niezgodnosci
towaru z umowg
lub gwarancji
towarow

2. | Powodztwa
dotyczace
niewykonania lub 1 X X 1
nienalezytego
wykonania ustug

3. | Powodztwa

dotyczace uznania
postanowienia X X il il
umownego za
niedozwolone

4. | Przygotowywanie
konsumentom
pozwow
dotyczacych
reklamacji w
zakresie
niezgodnosci
towaru z umowa
lub gwarangji
towardw

20 1| 8 29

5. | Przygotowywanie
konsumentom
pozwow
dotyczacych 7 % 4 11
niewykonania lub
nienalezytego

wykonania ustug




6. | Inne 6 X 3 9
RAZEM 36 1 17 54
1. | Sprawy kierowane
do rozpatrzenia « 1 1 5
przez sad
polubowny
2. | Wstepowanie
rzecznika ’ 19 1 11 51
konsumentow do
postepowan
Tabela nr 4: Inne zadania:
L.p Realizacja zadan wynikajacych z: Ilos¢
1. | Art. 479 (38) Kpc - niedozwolone postanowienia
umowne 16
2. | Ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym
praktykom rynkowym 19
3. | Ustawy o dochodzeniu roszczen w
postepowaniu grupowym
X
4. Art. 42 ust.1 pkt 3uokik - wystepowanie w
sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentow
B, Art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc -
przedstawienie sadowi istotnego pogladu dla
Sprawy 39




