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

o0 ochronie konkurencji i konsumentow (Dz. U. z 2007r., Nr 50, poz. 331, z poz. zm..),

na podstawie kt0rego rzecznik przedktada w terminie do 31 marca staroscie (prezydentowi miasta)
do zatwierdzenia roczne sprawozdanie

ze sWojej dziatalnosci 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 z p6zn. zm.) podstawowym i nadrzednym celem
dziatania jest ochrona praw i interesow konsumentow. Zadania te realizuje powiatowy (miejski)
rzecznik konsumentéw. Przepisy w/w ustawy okreslaja role samorzadu terytorialnego w zakresie
ochrony konsumentow, funkcj¢ 1 zadania powiatowego (miejskiego) rzecznika konsumentow
1 stanowig, co nastgpuje:

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

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

e rzecznik konsumentow jest bezposrednio podporzadkowany staroscie (prezydentowi miasta),

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

e zatwierdzone sprawozdanie rzecznik przekazuje wlasciwej miejscowo delegaturze UOKIK.

Do zadan rzecznika nalezy przede wszystkim:
e zapewnienie konsumentom bezptatnego poradnictwa, informacji oraz innych form pomocy

prawnej w zakresie ochrony ich interesow,



e Wwystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i interesow konsumentow,

e skladanie wnioskdw w sprawie stanowienia i zmiany przepisOw prawa miejscowego w zakresie
ochrony interesow konsumentow,

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

e wspoldziatanie z wlasciwymi terytorialnie delegaturami Urzgdu Ochrony Konkurencji
1 Konsumentow oraz instytucjami i organizacjami, do ktorych zadan statutowych nalezy ochrona

interesdéw konsumentow.

Rzecznik konsumentow w swoich dziataniach opiera si¢ na wielu regulacjach prawych,
dotyczacych ochrony praw konsumentow. W szczegdlnosci sg to nastepujace ustawy: kodeks
cywilny, o szczegélnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie kodeksu cywilnego,
0 ochronie niektorych praw konsumentow oraz o odpowiedzialnosci za szkode wyrzadzong przez
produkt niebezpieczny, prawo telekomunikacyjne, prawo przewozowe, o ustugach turystycznych,
prawo pocztowe, prawo bankowe, o cenach, o dziatalnosci ubezpieczeniowej, o przeciwdziataniu
nieuczciwym praktykom rynkowym, o kredycie konsumenckim oraz szereg innych aktéw
wykonawczych m.in. do w/w ustaw. W roku 2011 z istotniejszych zmian aktow prawnych
w zakresie praw konsumentow wymieni¢ nalezy wejscie w zycie z dniem 18 grudnia 2011 r. nowej
ustawy o kredycie konsumenckim. Zmiane¢ polskiej ustawy o kredycie konsumenckim wymusita
przyjeta dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady nr 2008/48/WE. Nowa ustawa zwicksza
limity kredytéw konsumenckich przeszto trzykrotnie, bo z obecnych 80.000 zt do 255.550 ztotych.
Istotng zmiang jest takze wprowadzenie formularza informacyjnego, ktory ma zawiera¢ wszystkie
podstawowe informacje o kredycie, takie jak koszty pozyczki, catkowita kwota do sptaty, wysokos$¢
oprocentowania, wymagane zabezpieczenia, obowigzkowe ubezpieczenia itp. Na ich podstawie
konsumenci bgda mogli podja¢ $wiadoma decyzje¢ odnosnie zacigganego kredytu, a takze
z tatwosciag porownywaé oferty réznych przedsigbiorcow, poniewaz standardowy formularz

zostanie wprowadzony we wszystkich panstwach cztonkowskich.

ORGANIZACJA PRACY MIEJSKIEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW
Swoje zadania rzecznik wykonuje w strukturze organizacyjnej Urzedu Miasta Torunia.
W okresie sprawozdawczym funkcje miejskiego rzecznika konsumentébw w Toruniu do dnia
31 lipca 2011 r. pelit Lech Borowski.

Sprawy konsumenckie byly przyjmowane poprzez zgloszenia od konsumentow zaréwno



osobiscie, telefonicznie jak i drogg elektroniczng. Wnoszone sprawy byty rejestrowane w podziale
na porady i informacje oraz interwencje. W przypadku podejmowania interwencji, konsument
sktadat stosowny wniosek. Interwencje byty monitorowane co do terminu zatatwienia sprawy.
Rzecznik posiada kompetencje doradcze i procesowe, natomiast nie posiada kompetencji
kontrolnych ani wladczych. W tym zakresie rzecznik wspotdziatat z odpowiednimi instytucjami
i organami m.in. Wojewodzkim Inspektoratem Inspekcji Handlowej oraz Urzedem Ochrony

Konkurencji i Konsumenta.

REALIZACJA POLITYKI KONSUMENCKIEJ NA LATA 2010 - 2013

Polityka Konsumencka na lata 2010-2013”, zwana dalej ,,Polityka Konsumencka”
- przyjeta w lipcu 2010 r. — stanowi szdsty juz z kolei dokument programowy opisujacy dzialania
Rzadu Rzeczypospolitej Polskiej na rzecz wzmocnienia poziomu ochrony praw konsumentow na
polskim rynku oraz zapewnienia im réwnych szans na rynku wspolnotowym. Gtoéwne cele
wskazane w dokumencie przygotowanym przez UOKIiK to: rozwdj bezpiecznego, przyjaznego
konsumentom rynku, dialogu konsumenckiego, wzmacnianie mechanizméw samoregulacyjnych,
tworzenie efektywnego systemu poradnictwa 1 dochodzenia roszczen konsumenckich, inicjowanie
zmian legislacyjnych, aktywna polityka informacyjno-edukacyjna. Diagnoza aktualnego poziomu
ochrony konsumentdéw, a takze uwzglednienie przyjetych zalozen przysztych dziatan w obszarze
polityki konsumenckiej pozwala na sformutowanie nadrzednego celu realizacji polityki
konsumenckiej, jakim powinna by¢ stymulacja aktywno$ci konsumenckiej, bedagca w efekcie
wspalnym mianownikiem wszystkich przyjetych celow.

Realizujac w/w zadania mieszczace si¢ w kompetencjach rzecznika, szczegodlny nacisk
potozono na edukacj¢ konsumencka. W zwigzku z tym zainicjowano szereg akcji z udziatem
srodkow masowego przekazu — lokalna prasa, radio i telewizja, ktore mocno zaangazowaly si¢
W prezentacj¢ tej tematyki. Miejski rzecznik konsumentéw przekazywal mediom informacje
mailowe o dziataniach wtasnych oraz Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw. Przygotowano
tez informacje dla prasy, z ktorych kilkadziesigt znalazto swoje odzwierciedlenie w postaci
artykulow, a takze wykorzystano w wywiadach radiowych i w telewizji lokalnej i krajowej
(TVP, TVN24). Poruszano w nich sprawy aktualne, szczegdlnie dotyczace reklamowania towaréw
i ustug, zasad dotyczacych wyprzedazy i promocji towaréw, praw konsumenckich w zwigzku
z dynamicznie rozwijajacym si¢ rynkiem ustug za posrednictwem S$rodkow elektronicznych
1 nowych technik sprzedazy, zasad dotyczacych uméw zawieranych na odlegtos¢ 1 poza lokalem

przedsigbiorstwa. Zwracano uwage przy pomocy $rodkow masowego przekazu i podejmowano



dziatania zaradcze w zwiazku z funkcjonowaniem w Toruniu firm, prowadzacych dziatalnos¢
nierzetelnie.

Nalezy réwniez podkresli¢, iz przy istotnym wspoludziale miejskiego rzecznika
konsumentéw w Toruniu, marszatek wojewoddztwa w maju roku sprawozdawczego zorganizowat
spotkanie z powiatowymi rzecznikami konsumentdw oraz przedstawicielami instytucji i organizacji
dziatajacych na rzecz konsumentéw w regionie. Spotkanie umozliwilo m.in. wymian¢ pogladow
w zakresie biezacych problemow, z jakimi spotykaja si¢ instytucje dziatajace na rzecz ochrony
konsumentoéw oraz ustalenie wspolnych dziatan na rzecz skuteczniejszej ochrony konsumentow.

W zakresie dziatan profilaktycznych, majgcych na celu ochrone interesow konsumentow,
miejski rzecznik konsumentow, korzystajac ze swoich uprawnien, sktadat do Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentow zawiadomienia o0 podejrzeniu stosowania nieuczciwych praktyk
rynkowych  naruszajgcych  zbiorowe interesbw  konsumentéw. Zgloszenia  dotyczyly
m.in.: stosowania przez Powszechny Zaklad Ubezpieczen S.A. nieprawidlowej definicji zawalu
serca, polegajacej na uznawaniu jednostki chorobowej za zawat serca jedynie w sytuacji pojawienia
si¢ patologicznego zatamka Q w EKG — w tym zakresie przestana dokumentacja zostata przekazana
do Delegatury UOKiK we Wroctawiu prowadzacej postepowanie W przedmiotowej sprawie, ktore
zostalo zakonczone wydaniem decyzji uznajacej w/w praktyke za naruszajgcg zbiorowe interesy
konsumentow. Kolejne zgloszenie dotyczylo wprowadzania przez osobg prowadzaca dziatalnosé
gospodarcza pod nazwa KALPIX konsumentéw w blad co do faktycznej ceny ustugi. Ustuga
dotyczyla mozliwosci wykonania bezplatnie za posrednictwem strony internetowej
http://zrob-test.pl testu cigzowego. W tym zakresie zostalo wszczete przez Urzad Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw w Bydgoszczy postgpowanie wyjasniajace w sprawie stosowania
praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow.

W swojej praktyce czesto zdarza si¢, ze rzecznik udziela porad z zakresu obowigzujacego
prawa przedsigbiorcom np. w sprawach dotyczacych reklamowania towardw i ustug, podnoszac ich
wiedzg z tej dziedziny, a jednoczes$nie zmniejszajac niedogodnosci dla konsumentow w wyniku
prawidlowego stosowania prawa. Dla przyktadu w miesigcu lutym odbyto si¢ spotkanie w siedzibie
przedsigbiorstwa ,MEDIA MARKT” Sp. z 0.0. w Toruniu.,, w ktérym udziat wzigl rzecznik
konsumentéw oraz kadra zarzadzajaca w/w placowka. Tematem spotkania byly sprawy
konsumenckie, wyktadania niektorych przepisow, problemy, z jakimi spotyka si¢ przedsigbiorstwo
w zwigzku z reklamacjami towaréow. W trakcie spotkania wyjasniono sobie i wzajemnie si¢
przekonywano odnos$nie interpretacji przepisow prawa konsumenckiego w niektoérych tematach

(np. terminy rozpatrywania zgloszen, mozliwo$¢ odstgpienia od umowy sprzedazy).



REALIZACJA ZADAN W 2011 R.

W  roku 2011 ogotem wniesiono do miejskiego rzecznika konsumentow
w Toruniu 4787 spraw, z czego 4269 dotyczytlo porad i informacji, 484 — interwencji

u przedsigbiorcow, a takze przygotowano 34 powddztw na rzecz konsumentow.

Porady i informacje

Udzielanie bezplatnych porad i informacji konsumentom jest podstawowym zadaniem
rzecznika konsumentéw. Pomoc konsumentom w tym zakresie odbywa si¢ droga telefoniczna,
internetowa badz w bezposrednich rozmowach 1 kontaktach ze zglaszajacymi si¢ interesantami. Po
rozpoznaniu wnoszonych spraw, przekazywane s3 zainteresowanym obowigzujace regulacje
prawne i mozliwosci ich wykorzystania, podejmowane sa rozmowy i mediacje z przedsigbiorcami,
a takze opracowywane wzory pism reklamacyjnych lub odwotan. Liczba udzielonych
konsumentom porad i informacji droga telefoniczng badz osobistg z roku na rok rosnie. Obrazuje to

ponizsze zestawienie:

Rok | Rok Rok Rok Rok Rok Rok Rok Rok Rok Rok Rok
2000 | 2001 | 2002 | 2003 | 2004 | 2005 | 2006 | 2007 2008 2009 | 2010 | 2011

530 | 848 | 873 | 1363 | 1463 | 1866 | 1835 | 1920 | 2778 | 3438 | 4307 | 4269

Rzecznik dokonal analizy wnoszonych spraw zgodnie z wzorcem sprawozdawczym
ustalonym przez Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow, pomijajac te kwestie, ktdre nie
wystgpity w Toruniu (tabela nr 1).

Najwigksza ilo$¢ zgloszen stanowia zapytania i udzielone porady oraz informacje dotyczace
umoéw sprzedazy, zgtoszono ich 2366. W dalszej kolejnosci odnotowano zapytania dotyczace umow
0 ushugi — 1228, nastepnie umow zawartych poza lokalem sprzedawcy lub na odleglos¢ — 436 oraz
informacji prawnych — 239. Najczesciej spotykanymi trudnoSciami przez konsumentow
w kontaktach ze sprzedawcami to przede wszystkim: brak zgodnosci towaru z umowg i sposob
zatatwiania reklamaciji.

Z zestawienia wynika, ze najwigcej spraw w zakresie umow sprzedazy dotyczylo obuwia,
sprze¢tu AGD 1 RTV, telefonow, sprzetu komputerowego, wyposazenia wnetrz, samochoddw.

Struktura ta doktadnie odzwierciedla sytuacj¢ z roku 2010 i we wczesniejszych latach, gdzie ilosé¢



spraw wnoszonych do miejskiego rzecznika konsumentéw ksztaltowata si¢ podobnie.

Towary reklamowane sg zwykle z powodu niskiej ich jakosci 1 byty nierzadko reklamowane
kilkakrotnie. Dotyczy to przede wszystkim obuwia, telefonéw oraz sprzetu komputerowego.
W przypadku sprzetu AGD 1 RTV, a takze komputerowego, zwykle reklamujgcy kupowali sprzet
w sieci duzych sklepow i tam wystepowaty najwieksze problemy z reklamacjami, ktore nie byty
najczesciej uznawane jako zasadne, czgsto z lamaniem obowigzujacego prawa. Kolejnym
problemem z jakimi spotykali si¢ kupujacy, to przede wszystkim odmowa uznania reklamacji za
uzasadniong na podstawie opinii punktow serwisowych producentoéw. W tym przypadku, w wyniku
nieznajomos$ci swoich praw, kupujacy byli kierowani przez sprzedawcow do punktow
serwisowych, a wigc nastepowato wylaczenie odpowiedzialno$ci sprzedawcy z tytulu niezgodnosci
towaru z umow3a. Kupujacy wchodzili natomiast w relacje z gwarantem z tytutu gwarancji, a wigc
na warunkach ustalonych przez nich samych. Mimo, ze kupujacy zadali rozpatrzenia reklamacji
z tytulu niezgodnosci towaru z umowa, sprzedawcy de facto zmuszali ich do korzystania z innego
prawa — gwarancji. Kolejng bolaczka klientow byty odlegte terminy realizacji napraw towardw,
a takze brak informacji ze strony sprzedawcy o przystugujacych kupujacym prawach. Wielokrotnie
tez kupujacy musieli korzysta¢ z ustug rzeczoznawcow w celu udowodnienia sprzedawcy istnienia
niezgodno$ci w dniu wydania towaru.

W  zakresie ustug najwiccej zgloszen dotyczylo ustug telekomunikacyjnych (przede
wszystkim telefonia komodrkowa 1 internet). Wsrdd interwencji u rzecznika najczesciej spotykano
si¢ z niemoznoscig rozwigzania umow bez wysokich optat, mimo braku $wiadczenia ustug przez
operatorOw telekomunikacyjnych, zte naliczenia nalezno$ci, uchylania si¢ sprzedawcoOw ustug
telekomunikacyjnych od odpowiedzialno$ci za wadliwy sprzet (umowy sprzedazy sprzetu)
sprzedawany w ramach promocji i zwigzania poprzez to klienta z operatorem. Nalezy tu podnies¢
spraw¢ wprowadzajagcych w btad promocji 1 podawanie niepelnych informacji lub oferowanie
innych ustug niz podpisywano w umowie. W zakresie internetu reklamowano brak zasiggu mimo
o$wiadczen o jego istnieniu przez operatorow oraz jakosci ustug internetowych.

Drugimi w kolejnosci ustugami, ktore byly najczesciej reklamowane to ushugi bankowe,
w tym umowy z parabankami i umowami o kredyt konsumencki. Klienci najcze$ciej reklamowali
nieudzielenie pelnych informacji skutkujgce obcigzeniami finansowymi, zte naliczanie, a takze
zadanie nienaleznych zaptat. Wiele spraw dotyczylo kredytow na sprzedaz ratalng, gdzie zawite
zapisy umow prowadzity do ich niedotrzymywania przez klientow. Cze$¢ konsumentéw
przychodzita do rzecznika po porady zwigzane z wpadni¢ciem przez nich w petle zadluzeniowa
oraz dotyczace mozliwosci restrukturyzacji pobranych kredytéw i pozyczek.

Wiele zgloszen dotyczyto takze spraw ubezpieczeniowych. Konsumenci wskazywali na



bezradno$¢ wobec firm ubezpieczeniowych w zakresie wywigzywania si¢ z ich obowiazkow:
dlugotrwate zalatwianie spraw, zanizanie warto$ci szkod, zadanie nienaleznych optat np. po
rezygnacji z ubezpieczyciela.

W ustugach bankowych, ubezpieczeniowych, telekomunikacyjnych, developerskich, czy
turystycznych znaczng cz¢$¢ 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.

Interwencje i wystapienia

W wyniku rozpoznanych spraw rzecznik podjat w 2011 roku 484 interwencje i wystgpienia
do przedsigbiorcow w sprawie ochrony praw konsumentow. Wsrdd interwencji 1 wystapien 275
dotyczyto spraw z zakresu umoéw sprzedazy, 138 uméw o ustugi, 43 — umow zawartych poza
lokalem przedsigbiorstwa badz na odleglos¢ oraz innych wystapien 28. Struktura jakosciowa jest
prawie identyczna z udzielonymi poradami i informacjami. Sposrod interwencji dotyczacych umow
sprzedazy najwiecej dotyczylo obuwia, sprzgtu AGD i1 RTV, natomiast w zakresie ustug — to
ustugi telekomunikacyjne bankowe.

W zakresie reklamacji obuwia najczgséciej wystepowaty 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 sportowej). Czgstym powodem
wystapien rzecznika byta jako$¢ telefonow otrzymywanych w promocjach. Z tego powodu klienci
byli zobowigzani do ptacenia abonamentow mimo nie posiadania mozliwosci komunikowania si¢
ze wzgledu na brak telefonu oddawanego do reklamacji. Nie mogli tez odstgpi¢ od umowy ze
wzgledu na wysokie optaty karne z tego tytutu. Zwrdci¢ tutaj trzeba uwage, ze w przypadku napraw
gwarancyjnych serwisy nierzadko odmawialy napraw bezptatnych sugerujac, ze uszkodzenia
nastgpily z winy uzytkownika, co zwykle jest trudne dla klienta do udowodnienia.

W  ustugach turystycznych przede wszystkim reklamowano niezgodne z umowa
zakwaterowanie w hotelach o nizszym standardzie, wyliczanie okresu pobytu i zmniejszanie
w zwigzku z tym ilo$ci §wiadczen. W ushugach przewozowych dominowaly sprawy zwigzane
z nieterminowg dostawg przesylek, badz ich zaginigciem lub zniszczeniem.

Nastgpil wzrost wystgpien miejskiego rzecznika konsumentéow w sprawach zwigzanych

z zakupami na odlegtos¢ oraz poza siedziba przedsigbiorcy. Wiaze si¢ to z wzrostem popularno$ci



zakupow 1 zwigzang z tym nasilajacg si¢ agresywnag sprzedaza poza siedzibg przedsigbiorcy
(prezentacje, sprzedaz okrezna, akwizycja w domach klientow) oraz na odlegltos¢ (oferty
telefoniczne, internetowe). W tym zakresie obserwuje si¢ brak udzielania pelnych informacji
o sprzedawanych towarach i1 ustugach, przedstawianie nieprawdziwych ofert (rozmowa o jednej
ofercie, a przekazywanie do podpisania umowy na inng szczegdlnic w zakresie umow
telekomunikacyjnych), nieinformowanie o mozliwosci odstgpienia od umowy w ciaggu 10 dni
1 utrudnianie odstgpienia, niewywigzywanie si¢ umow (niedostarczanie towarow lub przesytanie
innych, staba jakos$¢ towarow), niedotrzymywanie terminow. Czesto tez utrudniony byt kontakt
klientow z tymi przedsigbiorcami, gdyz podane adresy i1 numery telefondw byty nieaktualne lub
nieprawdziwe.

Wsrod spraw roznych uwzgledniono te, ktdre nie mieszczg si¢ w ustanowionych wzorach
1 dotycza np. spraw spotdzielczych, wspdlnot mieszkaniowych, towaré6w spozywczych, a takze gdy
nie dotyczyly okreslonego towaru, a =zachowan naruszajacych interesy konsumenckie,
np. udzielenia informacji, reklamy, a takze skarg.

Na 484 sprawy, w ktorych interweniowano w 2011 r., 362 zostato zatatwione z rezultatem
pomyslnym dla konsumenta, 95 negatywnie, a 27 spraw jest w toku zalatwiania (tabela nr 2).

Swiadczy to o skutecznos$ci wystgpien 1 interwencji rzecznika.

Dochodzenie roszczen konsumentéw na drodze sadowej

W 2011 r. miejski rzecznik konsumentéw nie byt strong i nie reprezentowat konsumentoéw
przed sadami. Natomiast przygotowal wystapienia do sadu w 34 sprawach w tym 26 dotyczacych
reklamacji z tytutlu niezgodnosci towaru z umowsg, 5 z tytulu niewykonania lub nienalezytego
wykonania ustug. W jednym przypadku zostal przygotowany konsumentowi sprzeciw od
otrzymanego nakazu zaptaty w postepowaniu upominawczym. W dwoch natomiast przypadkach
z racji uporczywego uchylania si¢ przez przedsigbiorcow od odpowiedzi na wystapienia rzecznika,
zlozone zostaty zawiadomienia na policje o popelnieniu przez przedsigbiorcow wykroczenia na
podstawie art. 114 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow.
Strukture tychze spraw obrazuje (tabela nr 3).

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 kupujacego, wystgpienia rzecznika, nie realizuje

zobowigzan umownych, badz je ogranicza w sposob niekorzystny dla konsumenta). Czgsto



doprowadzenie do postgpowania sadowego wkalkulowane jest w dziatalno$¢ operacyjng
przedsigbiorcy (np. ubezpieczyciela, banku, telekomunikacji). Wiele 0s6b rezygnuje z tej drogi,
stad ryzyko dla przedsigbiorcy jest niewielkie, a przy tym nie famie 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 postgpowaniem interwencyjnym majacym na celu polubowne zatatwienie sprawy.

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

U przedsigbiorcow, a takze wspomaga si¢ ekspertyzami rzeczoznawcow.

WSPOLDZIALANIE Z INSTYTUCJAMI | ORGANIZACJAMI DZIALAJACYMI NA RZECZ

KONSUMENTA

Do zadan rzecznika konsumentéw nalezy wspoétdziatanie z instytucjami i organizacjami
konsumenckimi. Zadanie to miejski rzecznik konsumentoéw realizowatl poprzez kontakty z Urz¢dem
Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, w tym z delegatura w Bydgoszczy, Wojewoddzkim
Inspektoratem Inspekcji Handlowej Osrodek Zamiejscowy w Toruniu, Federacja Konsumentow,
Bankowym Arbitrazem Konsumenckim, Europejskim Centrum Konsumenckim, Rzecznikiem
Ubezpieczonych, Urzedem Komunikacji Elektroniczne;.

W ramach wspoétpracy Karol Posachowicz uczestniczyt w dwudniowym szkoleniu wraz z
warsztatami pn. ,,Rzecznik konsumentow w procesie - praktyczne zastosowanie przepisow
procedury cywilnej”, zorganizowanym w Toruniu przez Stowarzyszenie Rzecznikéw
Konsumentdéw. Nalezy podkresli¢, iz istotng rol¢ w biezgcym przekazywaniu sobie informacji,
trendow i probleméw odgrywa witasnie wspotdziatanie rzecznikow konsumentéw z réznych miast.
Dzigki temu wymieniono informacje o nieuczciwych instytucjach, sprawach wnoszonych do
rzecznikbw obejmujacych znaczne obszary kraju, czy o stosowaniu niedozwolonych praktyk.
Pomocnym w pracy rzecznika jest takze wydawnictwo Stowarzyszenia Rzecznikéw Konsumentow
- 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

Dziatalno$¢ rzecznika cieszy si¢ duza popularno$cig u mieszkancéw Torunia. Swiadczy
o tym zwigkszajaca si¢ liczba mieszkancow kontaktujaca si¢ z rzecznikiem. W wyniku
prowadzonej ré6znymi sposobami edukacji w tym zakresie, obserwuje si¢ coraz wigkszg znajomos¢
praw przez konsumentow, aczkolwiek w dalszym ciggu jest ona niska a problemem staje si¢
nieznajomos$¢ tychze praw przez przedsigbiorcéw. Stad wsrdd negatywnych zjawisk 1 przyczyn
sporow migdzy konsumentami a przedsigbiorcami wymieni¢ mozna nierespektowanie lub
niekorzystne interpretowanie praw konsumenta przez sprzedawcow i ustugobiorcow, ograniczanie
swojej odpowiedzialno$ci, stosowanie niedozwolonych klauzuli umownych, niedostateczne
informowanie klienta o wiasciwo$ciach towarow, stosowanie agresywnej reklamy.

W roku sprawozdawczym kontynuowane byly réznorodne formy i metody udzielania
pomocy konsumentom. Wigze si¢ to z jednej strony z wielo$cia wnoszonych problemow jak
i czesto wyjatkowoscig spraw. Cz¢$¢ z nich nie miescita si¢ w zakresie dziatania rzecznika, lecz
starano si¢ ukierunkowa¢ wnioskodawce co do dalszych mozliwosci pozytywnego dla niego
rozstrzygni¢cia. Podejmowano si¢ tez, na podstawie jednostkowych sygnatéw, formutowac
zjawiska majace charakter zbiorowego naruszania praw konsumentéw. Dotyczy to przede
wszystkim stosowania wzorcow umow przez takie instytucje jak banki, towarzystwa
ubezpieczeniowe, czy instytucje finansowe, ale tez developerow, przedsiebiorcow budowlanych.

Wazng rolg Rzecznika okazuje si¢ dziatalno$¢ interwencyjna i1 mediacyjna. Dzigki
systematycznemu i wytrwalemu monitorowaniu niektoérych poczynan przedsigbiorcow znane sg ich
sposoby kontaktow z kupujacymi, a reakcja rzecznika przynosi efekt w postaci zaniechania
niekorzystnych zachowan. Zdecydowana wigkszo$¢ przedsigbiorcow pozytywnie rozpatruje
reklamacje po interwencji rzecznika.

Skuteczna i aktywna dzialalno$¢ 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 szczeg6lnego obiektywizmu tak, aby zadania konsumentéw miaty
charakter rzeczowy i uzasadniony i nie naruszaly dobrych obyczajow w relacjach sprzedawca

— konsument, z czym takze rzecznik si¢ spotyka.
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Rosngca z roku na rok ilo$¢ spraw powoduje, ze nalezy bardzo wnikliwie monitorowac
przepisy prawne i przeciwdziata¢ wszelkim praktykom naruszajacym interesy konsumentow
poprzez m.in. szersze wyjscie z nowymi formami edukacyjnymi poprawiajacymi $wiadomos¢
konsumenta. Dziatalno$¢ biura rzecznika konsumentow jest bowiem bardzo wazna dla
mieszkancoOw miasta Torunia, gdyz w tym miejscu uzyskujg pomoc w egzekwowaniu swoich praw

w sprawach indywidualnych.
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Tabela nr 1: Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony konsumentow — struktura udzielanych porad:

Rodzaj udzielonej porady

Przedmiot sprawy Ogoélem
telefoniczna | osobista | pisemna

L. Ustugi, w tym: 702 460 66 1228
bankowe (inne niz kredyt konsumencki) 42 34 3 79
parabankowe (inne niz bankowe 1 kredyt
konsumencki) 8 11 - 19
kredyt konsumencki 24 21 4 49
ubezpieczeniowe 76 45 6 127
telekomunikacja (telefon, internet),
operatorzy stacjonarni i komérkowi 192 125 17 334
telewizja (TV kablowa, TV satelitarna) 51 21 4 76
dostawa mediow (prad, gaz, ciepto, woda) 48 37 6 91
informatyczne 7 5 1 13
motoryzacyjne (Serwis) 19 13 2 34
turystyczne i hotelarskie 22 25 1 48
pralnicze 13 10 1 24
remontowo — budowlane 29 19 1 49
pocztowe 7 4 2 13
medyczne i stomatologiczne 11 8 1 20
edukacyjne (kursy jezykowe, szkolenia,
szkoty niepubliczne) 14 11 - 25
komunikacyjne i transportowe 23 9 4 36
ushugi rzemieslnicze (m.in. krawieckie,
szewskie, stolarskie, fryzjerskie) 37 24 - 61
windykacyjne 48 25 5 78
inne 31 13 8 52
II. Umowy sprzedazy, w tym: 1360 918 88 2366
Wyposazenie wngtrz 128 76 7 211
sprzet RTV i AGD 212 167 17 396
sprzet komputerowy 93 58 11 162
odziez 101 63 6 170
obuwie 351 247 23 621
samochody i akcesoria 72 45 5 122
nieruchomosci 18 16 - 34
sprzet sportowy 1 rehabilitacyjny 39 24 2 65
artykuly spozywcze 11 3 1 15
bizuteria, zegarki 29 14 1 44
zabawki 9 6 - 15
torby, torebki 22 17 - 39
telefony komorkowe 112 72 9 193
artykuly i materialy budowlane 34 23 1 58
okna, drzwi 46 43 1 90
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inne 83 44 4 131

I11. Umowy poza lokalem i na odleglos¢ 196 147 93 436

IV. Informacje prawne 139 80 20 239
OGOLEM 2397 1605 267 4269
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Tabela nr 2:

Wystgpienia do przedsi¢biorcow w sprawie ochrony praw interesow

konsumentow:
Przedmiot sprawy Ogoélem ilo§¢ | Zakonczone | Zakonczone Sprawy
wystapien pozytywnie | negatywnie w toku
L USlllgi Og(')lem, w tym: 138 101 31 6
bankowe 22 17 5 -
ubezpieczeniowe 11 8 3 -
inne finansowe 12 9 3 -
deweloperskie 4 3 1 -
telekomunikacyjne
(operatorzy telefonii stacjonarnej 41 32 7 2
i komorkowej, internet, TV
kablowa)
motoryzacyjne (serwis) 5 4 1 -
turystyczne i hotelarskie 10 5 2 3
remontowo budowlane 10 7 3 -
edukacyjne (kursy jezykowe, 7 5 2 -
szkolenia, szkoly niepubliczne)
przesyiki, przewozy, sprzedaz 6 4 2 -
wysytkowa
rzemiosto 3 2 - 1
dostawa mediow (prad, gaz, 7 5 2 -
cieplo, woda)
I1. Umowy sprzedazy ogolem,
w tym: 275 208 50 17
sprzet AGD, RTV (cyfrowe 31 22 8 1
aparaty fotograficzne)
odziez 18 14 4 -
obuwie, wyroby kaletnicze 131 101 22 8
artykuty i materialy budowlane 20 15 4 1
samochody i akcesoria 7 6 1 -
telefony 21 14 4 3
meble 27 21 2 4
komputery 12 9 3 -
sprzet sportowy 1 ogrodniczy 8 6 2 -
I11. Umowy poza lokalem 43 32 9 2
przedsi¢biorstwa i na odleglos¢
IV. Ro6zne 28 21 5 2
OGOLEM 484
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Tabela nr 3: Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentow.

Przedmiot sporu

Rozstrzygnigcie sadu

pozytywne
(np. uwzgledniajace
zadanie
w zasadniczej czesci)

negatywne

Sprawy

w toku

Ilos¢
powodztw
ogolem

Przygotowywanie
konsumentom pozwéw
dotyczacych
reklamacji w zakresie
niezgodnosci towaru z
umow3 lub gwarancji
towarow

17 2

26

Przygotowywanie
konsumentom pozwéw
dotyczacych
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania uslug

Przygotowanie
sprzeciwu od nakazu
zaplaty

(sprawa bankowa)

Wystapienia
Miejskiego Rzecznika
Konsumentow do sadu
0 ukaranie
przedsi¢biorcy kara

grzywny

Io$¢ spraw sagdowych
ogoélem

22 3

34
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