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Miejscy i powiatowi rzecznicy konsumentow realizuja zadanie wtasne samorzadu ,,ochrona praw konsumentow”.
W 2018 roku w Polsce dziatato 372 rzecznikdw. Na podstawie ich sprawozdan powstato zbiorcze sprawozdanie
obejmujace dane z 97% powiatow. Pokazuje ono kompleksowo obraz pracy rzecznikéw i przyczyny
rozbieznosci w poziomie ochrony konsumentow w réznych czesciach kraju. Wynikaja one z powaznych roznic
w wymiarze etatu, organizacji pracy, zasobach ludzkich, finansowych i lokalowych. Owe roznice rzutuja na
dostepnosc ustugi publicznej (generalnie jest nizsza w regionach wschodnich, a wyzsza w zachodnich; roznica
w skrajnym przypadku jest az 40-krotna).

W 2018 roku rzecznicy udzielili 475 929 porad. Ich liczba od kilku lat spada, co mozna przypisywac wiekszej
Swiadomosci konsumentow i tatwemu dostepowi do informacji w internecie. Wzrasta za to ztozonos¢ spraw.
Lista probleméw na rynku nie zmienita sie znaczaco w stosunku do ubiegtego roku. Znacznie spadta liczba
skarg na ustugi telekomunikacyjne i finansowe, wzrosta - na turystyczne. W sektorze sprzedazy zmniejsza sie
liczba porad dotyczacych butow i ubran oraz ich udziat w ogdlnej liczbie spraw, ktérymi rzecznicy sie zajmuja.
Coraz wiecej porad dotyczy uméw zawieranych poza lokalem przedsiebiorstwa i na odlegtosc.

Rzecznicy interweniowali u przedsiebiorcow 52 685 razy. W wiekszosci wojewddztw liczba wezwan do
przedsiebiorcow spadta (na Warmii i Mazurach niemal o 40%). Trend spadkowy trwa od kilku lat, a jego
przyczyny trudno jednoznacznie okreslic. Wedtug szacunkéw w ok. 70% przypadkéw interwencji prowadzi do
zakonczenia sporu na korzy$¢ konsumenta.

Az 0 59,9% wzrosta liczba powddztw, ktore rzecznicy wytoczyli, i procesow, do ktérych przystapili. Przed
sadami toczyto sie 14 sporow z powddztw zbiorowych wytoczonych przez rzecznikow. Ale wigkszos¢ (78%)
rzecznikow w ogole nie prowadzi spraw sadowych. Prawie wszyscy natomiast przygotowuja pisma procesowe,
ktore konsumenci sami wnosza do sadow.

W 2018 roku nasilita sie wspdtpraca rzecznikow z UOKiK (delegaturami i centrala) - spotkania, szkolenia,
newsletter, zawiadomienia, robocze kontakty. Krajowa Rada Rzecznikdw Konsumentéw pracowata w nowym
sktadzie, wybranym przez samych rzecznikdw. Rzecznicy opisali tez wspotprace z Inspekcja Handlowa,
organizacjami konsumenckimi i instytucjami centralnymi (UKE, URE, RzF i in.). Do policji nie tylko kierowali
zawiadomienia o przestepstwie, ale wspoétpracowali z nig przy edukacji seniorow oraz szkolili funkcjonariuszy.

Rzecznicy masowo prowadza edukacje konsumencka: lekcje w szkotach, konkursy wiedzy, spotkania dla
seniorow. Wielu wykorzystuje media (tradycyjne i spotecznosciowe), by upowszechniaé¢ wiedze konsumencka.

Najwazniejsza czescia tego sprawozdania sa wnioski rzecznikow dotyczace stanu prawodawstwa, swojej pracy,
pracy innych instytucji w systemie ochrony konsumentow. W sprawozdaniu zamieszczono te najciekawsze,
ktore sa mozliwe do zrealizowania.

Ze sprawozdania wynika, ze rzecznicy sa kluczowym elementem systemu ochrony konsumentéw, ale
konieczne sa pewne korekty legislacyjne oraz nowe rozwiazania organizacyjne, by efektywniej zarzadzac
zasobami systemu, wzmocni¢ pozycje rzecznikow i lepiej wykorzystywac ich potencjat. Nalezy tez dazy¢
do zmniejszania roznic pomiedzy regionami i powiatami, by zapewnic¢ konsumentom zblizony poziom ochrony.
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pow. - powiat

PRK - Powiatowy Rzecznik Konsumentow

UOKIK - Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentdw
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WO0j. - wojewddztwo
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1.1. Cel sprawozdania

Prezes UOKiK, chociaz formalnie nie jest przetozonym i w zaden sposob nie kontroluje
ani nie nadzoruje pracy rzecznikow konsumentow, to przeciez zajmuje centralne
miejsce w systemie ochrony konsumentow w kraju. Tym samym jest odpowiedzialny za
jego sprawne funkcjonowanie. Dlatego monitoruje, w jaki sposob pozostate instytucje
powotane do ochrony konsumentdw, wykonuja swe zadania, i interweniuje, jesli dostrzega
niedoskonatosci systemu. Dostep do wiarygodnej i kompletnej informacji jest kluczowy,
by Prezes UOKiK mogt rzetelnie wywiazywac sie ze swego obowiazku.

UOKIiK co roku sporzadza i publikuje sprawozdanie z dziatalnosci powiatowych i miejskich
rzecznikdw konsumentow. W sprawozdaniu za 2018 rok kontynuujemy i rozwijamy
nowy schemat wypracowany w sprawozdaniu za 2017. Kierujemy sie zatozeniem, ze
celem tego opracowania powinna by¢ nie tylko prezentacja informacji zbiorczych, ale
przede wszystkim przedstawienie obrazu pracy rzecznikow konsumentow - szerokiego
spektrum dziatan, jakie podejmujg w swych spotecznosciach lokalnych. Takie coroczne
podsumowanie to dobra okazja, by zaprezentowac dorobek poszczegolnych rzecznikow,
wskaza¢ wzorce do nasladowania i pokazac¢ wtadzom powiatow, ze warto inwestowac
w ochrone konsumentow.

Dzieki nowym metodom pozyskiwania i prezentacji danych mozemy poréwnaé¢ warunki
i wyniki pracy rzecznikéw w poszczegoélnych powiatach i regionach Polski. Podjelismy probe
analizy tych danych, miedzy innymi po to, by ustali¢ przyczyny rozbieznos$ci w poziomie
ochrony, na jaki moga liczy¢ konsumenci w roznych czesciach kraju. Od dwoch lat
identyfikujemy te rozbieznosci i analizujemy ich przyczyny, by odpowiednio dobranymi
srodkami dazy¢ do podniesienia tego poziomu tam, gdzie jest on niesatysfakcjonujacy.
Czesc wnioskow przekujemy w konkretne propozycje legislacyjne.

Miejski i Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Lublinie
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1.2. Metodologia

Przepisy u.o.k.k. naktadajg na rzecznikow obowigzek sprawozdawczy realizowany
corocznie za poprzedni rok kalendarzowy'. Kazdy rzecznik sporzadza sprawozdanie
z dziatalnosci i po zatwierdzeniu go przez staroste (lub prezydenta miasta w przypadku
powiatow grodzkich) do 31 marca przekazuje je do wtasciwej delegatury UOKiK.
Pracownicy delegatur opracowali informacje w nich zawarte i przekazali wktad do
centrali UOKiK, gdzie pracownicy Biura Prezesa przeanalizowali je, ujednolicili i opisali,
sporzadzajac niniejsze opracowanie. Jakkolwiek nowe podejscie do sprawozdania
z dziatalnosci rzecznikdw wymaga wiekszego niz w poprzednich latach naktadu pracy,
to dzieki doswiadczeniom nabytym przy pracy nad sprawozdaniem za 2017 rok mozemy
je opublikowad juz w listopadzie 2019 roku, zaledwie kilka miesiecy po tamtym.

Najwiekszym wyzwaniem dla rzetelnej sprawozdawczosci jest sposéb gromadzenia,
prezentowania i przekazywania danych przez samych rzecznikéw. Przepisy zobowiazuja
rzecznikow do przekazywania sprawozdan do UOKiK, ale nie upowazniaja wprost Prezesa
UOKiK do okreslenia wzoru sprawozdania. Jest jednak oczywiste, ze jakakolwiek analiza
danych jest mozliwa tylko wtedy, gdy dane sa poréwnywalne. Zatem z systemowego
punktu widzenia okreslenie takiego wzoru jest konieczne, by UOKiK modgt sporzadzic¢
sprawozdanie zbiorcze z dziatalnosci rzecznikow konsumentow.

Sprawozdanie rzecznika konsumentow sktada sie z dwoch czesci - tabelarycznej
i opisowej. Wzory tabel z rejestrem prowadzonych spraw ustalita KRRK - od 1 stycznia
2017 roku rzecznicy powinni wypetniaé je na biezaco w postaci elektronicznej i po
zakonczeniu roku przekazac je do UOKiK w pliku .xls (np. MS Excel). Od 2018 roku caty
system konsumencki w Polsce gromadzi informacje o skargach i raportuje wedtug
tych samych zasad. Te same tabele sg stosowane w UOKiK do gromadzenia informacji
o zawiadomieniach i innych sygnatach konsumenckich; wedtug tych samych tabel
raportuja tez do UOKiK organizacje spoteczne, ktore na zlecenie UOKiK wykonuja zadania
publiczne. Nowa klasyfikacja tematyczna, spojna ze stosowana w innych panstwach
cztonkowskich UE, jest bardziej szczegotowa niz stosowana dotychczas, wiec umozliwia
poréwnanie wiekszej liczby kategorii, a tym samym lepsza, szybsza i bardziej precyzyjna
informacje o sytuacji na rynku. Ujednolicenie i digitalizacja sprawozdawczosci utatwity
agregowanie danych i ich przetwarzanie wedtug roznych kryteriow. Nadal jednak brakuje
narzedzi, ktore pozwolityby w petni wykorzystaé potencjat gromadzonych w systemie
informacji.

Wzébr czesci opisowej zostat opracowany kilka lat temu przez UOKiK. Dostrzegamy
potrzebe jego zmiany, zarowno w odniesieniu do tresci (zakres przekazywanych
informacji), jak i formy (przejscie na format elektroniczny) i w przysztosci podejmiemy
sie tego zadania.

Wiekszos¢ rzecznikow (299, czyli 80%) przedstawita sprawozdania za 2018 rok
w obowiazujacym formacie (w poprzednim roku 92%). Ale niektorzy rzecznicy przesytali
swoje sprawozdania sporzadzone wedtug starych wzorow, niekompletne lub dotaczali
do nich zle sformatowane tabele. W przypadku wielu powiatow ten sam problem

1. Art. 43 ust. 1 u.o.k.k.
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pojawia sie co roku. Niektorzy przestali same tabele lub tylko czes¢ opisowa, kilkoro
rzecznikdw pokusito sie o modyfikacje tabel?. Kilka sprawozdan byto bardzo krotkich
lub ogolnikowych; jeden rzecznik przestat sam spis tresci. Tabele byty niejednokrotnie
nieczytelne, niepetne, obarczone btedami rachunkowymi, badz tez dane w nich zawarte
byty wewnetrznie sprzeczne. Przyktadowo z niektorych powiatow dysponujemy wytacznie
0goblna liczba porad lub wystapien do przedsiebiorcow i nie mamy informacji o tym, ile
z nich dotyczyto konkretnych branz lub okreslonego sposobu zawarcia umowy. Przez to
dane z wielu sprawozdan sg nieporownywalne z innymi, co znajduje odzwierciedlenie
w tym raporcie zbiorczym.

Whnioski rzecznikow dotyczace sprawozdawczosci
mozna znalez¢ w rozdziale 5.1. na s. 92

Ze wzgledu na te rozbieznosci nalezy ostroznie wysuwac wnioski w oparciu o dane
zawarte w tym sprawozdaniu. Z drugiej strony sa to jedyne dane, jakimi UOKiK dysponuje,
i podstawowe zrodto wiedzy o pracy rzecznikéw. Obraz pracy rzecznikow, jaki sie wytania,
jest petniejszy niz ten, ktory pokazaliSmy w sprawozdaniu ubiegtorocznym. Dysponujemy
danymi z 362 powiatow (97% wszystkich), podczas gdy za 2017 rok mieliSmy dane z 348
powiatow (94%). Przypisujemy ten wzrost wzmocnieniu wspotpracy z rzecznikami,
lepszej komunikacji i dialogowi. W najwiekszym stopniu udato nam sie uzupetni¢ luki
w Wielkopolsce - dostalismy dane od rzecznikow z pieciu powiatow, ktorzy w poprzednim
roku nie przestali ich w ogole. Mamy kompletne dane z wiekszosci wojewddztw (obu
pomorskich, mazowieckiego, slaskiego i dolnoslaskiego, lubuskiego, lubelskiego); brakuje
nam informacji z 10 powiatow:

w Wielkopolsce - z powiatu tureckiego,

w wojewodztwie kujawsko-pomorskim - z powiatu grudzigdzkiego,

w wojewodztwie opolskim - z powiatu prudnickiego,

w Matopolsce - z powiatu dabrowskiego,

na Podkarpaciu - z powiatu rzeszowskiego,

w wojewodztwie todzkim - z powiatu opoczynskiego,

i az z czterech powiatéw na Warmii i Mazurach - braniewskiego, lidzbarskiego,
itawskiego i ostrodzkiego’.

Podobnie jak w ubiegtym roku informacje pochodzace ze sprawozdan zostaty
wprowadzone do zbiorczej tabeli, z rozbiciem na poszczegblne wojewddztwa i powiaty.
Dzieki temu mozna tworzy¢ statystyki i porownywac dane dla poszczegélnych jednostek
administracyjnych. Zrezygnowalismy natomiast w tym roku z wyodrebnienia Warszawy.

2. Por. sprawozdanie ,,Dziatania powiatowych 3. W powiecie braniewskim w czesci okresu, ktorego
i miejskich rzecznikéw konsumentéw w 2017 roku” dotyczy sprawozdanie, rzecznika w ogéle nie byto
(2019), dostepne na https://www.uokik.gov.pl/ (zostat powotany 1 sierpnia 2018 roku). Rzecznicy
download.php?id=19157 z Braniewa i Itawy nie przestali sprawozdan rowniez

(dalej: ,,Sprawozdanie za 2017”), s. 5. za 2017 rok.




Wprawdzie zawyza ona srednia dla Mazowsza, ale z tym zjawiskiem mamy do czynienia
w wiekszosci wojewddztw, wiec nie ma powodu, by akurat ten region traktowac
szczegolnie.

Sprawozdanie to szansa dla rzecznika, by pochwali¢ sie osiagnieciami (takimi jak
inicjatywy edukacyjne, wspotpraca z innymi instytucjami, uczestnictwo w procesach
sadowych na rzecz konsumentow). Czytajac czesS¢ opisowa sprawozdania trzeba
miec¢ na uwadze, ze powstaje w oparciu o to, co do UOKiK przesytaja sami rzecznicy.
W konsekwencji o wielu osiagnieciach rzecznikow UOKiK moze w ogole nie wiedziec.

W tym roku ponownie podjelismy probe analizy kosztow dziatalnosci rzecznikow.
PoprosiliSmy, aby rzecznicy podali w sprawozdaniach informacje o tym, jaka kwote
rocznie powiat przeznacza na ochrone konsumentow (w tym koszty pracy i utrzymania
biura rzecznika). Dane te oraz analizy na nich oparte nalezy traktowac wytacznie
pogladowo®.

Mimo wszystkich opisanych wyzej brakow dane zawarte w tym raporcie mozna uznac
za wiarygodne. Czes¢ wnioskdw i tez zawartych w sprawozdaniu oparto dodatkowo
na informacjach uzyskanych bezposrednio od rzecznikoéw podczas spotkan, rozmow
telefonicznych itp., a takze na wtasnych obserwacjach pracownikow UOKiK. tacznie
informacje zawarte w tym sprawozdaniu daja wzglednie petny obraz dziatalnosci
rzecznikow w 2018 roku.

2.1. Formalnoprawne usytuowanie rzecznika konsumentow

Ochrona konsumentow w Polsce opiera sie na dwoch filarach. Jednym z nich jest ochrona
publicznoprawna, oparta na UOKIiK i IH. Realizujac swe ustawowe obowiazki Prezes UOKIK,
ktory jest centralnym organem administracji rzadowej, dziata w interesie publicznym.
Prowadzi postepowania, wydaje decyzje i naktada kary na przedsiebiorcow, ktorzy stosuja
praktyki naruszajace zbiorowe interesy konsumentow. Ale nie ma uprawnien, by rozstrzygac
czy choéby pomagac w rozstrzygnieciu indywidualnych sporéw konsumenckich. To zadanie
spoczywa na drugim filarze, ktory tworza instytucje powotane do tego, by pomagac
konkretnym konsumentom w indywidualnych sprawach. Pierwszym punktem kontaktowym
umozliwiajacym uzyskanie prostej porady bez koniecznosci analizy dokumentow jest
infolinia konsumencka; porady mozna tez uzyskac droga elektroniczna. Natomiast pomoc
w bardziej ztozonych stanach faktycznych wymaga wizyty u powiatowego/miejskiego
rzecznika konsumentow. W najbardziej skomplikowanych sprawach branzowych
(np. finansowych, telekomunikacyjnych, transportowych, energetycznych) konsument
moze uzyska¢ pomoc w wyspecjalizowanych instytucjach.

Rzecznicy realizujg zadanie wtasne samorzadu w zakresie ochrony praw konsumentow
na podstawie ustawy o samorzadzie powiatowym?®. Natomiast przepisy art. 37-43 u.o.k.k.

4. Por. Sprawozdanie za 2017, s. 6. 5 czerwca 1998 r. o samorzadzie powiatowym

kst j .Dz.U.z2015r. . 1445).
5. Zgodnie z art. 4 ust. 1 pkt 18 ustawy z dnia (tekst jedn. Dz.U. 22015 ., poz >
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okreslaja zadania oraz forme ich realizacji przez rzecznikdw konsumentow. Naleza do
nich:

zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony intereséw konsumentow;

sktadanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa miejscowego
w zakresie ochrony interesow konsumentow;

wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i interesow
konsumentow;

wspotdziatanie z wtasciwymi miejscowo delegaturami UOKiK, organami Inspekcji
Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi;

wykonywanie innych zadan okreslonych w ustawie lub przepisach odrebnych.

Uprawnienia rzecznikéw konsumentow pozwalaja im rowniez:

wytacza¢ powodztwa na rzecz konsumentow oraz wstepowac, za ich zgoda, do
toczacego sie postepowania w sprawach o ochrone interesow konsumentow;

wystepowac w charakterze oskarzycieli publicznych w sprawach o wykroczenia na
szkode konsumentdéw w rozumieniu przepisow Kodeksu postepowania w sprawach
0 wykroczenia;

wystepowa¢ do Prezesa UOKiK z zawiadomieniem dotyczacym podejrzenia
stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow;

wystepowa¢ do sadu rejonowego z wnioskiem o natozenie kary grzywny na
podmiot, ktdry narusza obowiazek udzielenia rzecznikowi wyjasnien i informacji
bedacych przedmiotem wystapienia rzecznika lub ustosunkowania sie do uwag
i opinii rzecznika®.

2.2. Struktura biur rzecznikow konsumentow

W okresie, ktorego dotyczy sprawozdanie, w Polsce dziatato 372 rzecznikéw
konsumentéw. Co do zasady na kazdy powiat przypada jeden rzecznik, ale u.o.k.k.
daje mozliwos¢ powotywania jednego stanowiska rzecznika dla kilku powiatow’. Takie
porozumienia najczesciej zawieraja powiaty miejskie z otaczajacymi je powiatami
ziemskimi; objecie przez jednego rzecznika opieki nad catym mikroregionem, jakim
jest miasto wraz z okolicznymi gminami, wydaje sie naturalnym rozwiagzaniem. W ten
sposob funkcjonuja:

Powiatowy i Miejski Rzecznik Konsumentow w Krakowie (od 2000 roku),
Powiatowy i Miejski Rzecznik Konsumentow w Krosnie (od 2008 roku),
Powiatowy i Miejski Rzecznik Konsumentow w Rybniku (od 2007 roku),
Powiatowy i Miejski Rzecznik Konsumentow w Bielsku-Biatej (od 2000 roku),
Powiatowy i Miejski Rzecznik Konsumentow w Chetmie (od 2015 roku),

6. Art. 114 ust. 1 u.o.k.k. 7. Stosownie do art. 39 ust. 2 u.o.k.k.
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Powiatowy i Miejski Rzecznik Konsumentow w Legnicy (od 2016 roku),
Powiatowy i Miejski Rzecznik Konsumentow w Watbrzychu (od 2016 roku).

Funkcjonalnie (cho¢ bez formalnego porozumienia) ten sam rezultat osiagnieto w powiecie
lubelskim, gdzie rada powiatu powierzyta tymczasowo stanowisko rzecznika konsumentow
rzeczniczce z Lublina (miasta). Ten stan utrzymuje sie juz od kilku lat.

Istnieje tylko jeden przypadek, gdy jedno wspélne stanowisko rzecznika konsumentow
utworzyty na podstawie porozumienia powiaty niemajace siedziby w jednym miescie
(tj. miejski i ziemski). W ten sposob dziata PRK w Radomiu i Zwoleniu. S tez sytuacje,
w ktorych jedna osoba jest rzecznikiem w dwoch powiatach, chociaz ich wtadze nie
zawarty w tej sprawie formalnego porozumienia. Na takiej zasadzie funkcjonuja rzecznicy
konsumentow w:

tasku i Zdunskiej Woli,

Jedrzejowie i we Wtoszczowie,

Gorzowie Wielkopolskim i Miedzyrzeczu,
Krapkowicach i Strzelcach Opolskich oraz
Ciechanowie i Mtawie.

Praktyka sprawozdawcza w przypadku stanowisk tagczonych jest niejednolita. Rzeczniczka
z Krosna i powiatu krosnienskiego sporzadza dwa sprawozdania. Rzeczniczka z powiatu
radomskiego i zwolenskiego przesyta dwie tabele, ale jedng czes¢ opisowa. W pozostatych
przypadkach rzecznicy sporzadzaja jedno sprawozdanie.

2.3. Stan kadrowy

2.3.1. Wymiar czasu pracy

Ochrona konsumentow jest jednym z zadan wtasnych samorzadu, a zgodnie z art. 39
u.o.k.k. zadania samorzadu powiatowego w tym zakresie wykonuje powiatowy (miejski)
rzecznik konsumentow. Jego powotanie jest obowigzkowe w kazdym powiecie.
Ustawodawcy, ktory w ten sposob uksztattowat system ochrony konsumentow,
przyswiecato zatozenie, ze kazdy konsument powinien miec tatwy dostep do ustugi
publicznej - porady i pomocy rzecznika. W zatozeniu w kazdym powiecie powinien
zostac powotany rzecznik pracujacy na peten etat, a jedynym wytomem, ktory dopuscit
ustawodawca, byta mozliwos¢ powotania jednego rzecznika przez dwa lub wiecej powiaty.
Niestety praktyka poszta w inng strone i od lat wielu starostow/prezydentow powotuje
rzecznika tylko na utamek etatu. Wiekszosc¢ rzecznikow petni rownolegle takze inne
funkcje w starostwach. Najczesciej sa naczelnikami lub kierownikami wydziatow lub
specjalistami. Co gorsza, zdarzaja sie sytuacje, kiedy rzecznicy petnig w powiecie funkcje
polityczne: sekretarza, radnego, a nawet wicestarosty. Takie taczenie obowigzkow stoi
W sprzecznosci z zasada niezaleznosci, bezstronnosci i apolitycznosci rzecznika.

W tabeli zestawiono informacje o wymiarze zatrudnienia rzecznikdw w ciggu ostatnich
szesciu lat, przy czym petnymi danymi dysponujemy dopiero za lata 2017-2018.
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Wymiar czasu pracy rzecznikéw konsumentow

czes¢ etatu 2013 2014 2015 2016 2017 2018

1 160 157 167 162 162 170
4/5 1 2 3
3/4 3 18 16
3/5 3 5 6 5 9 10
1/2 72 73 75 76 83 76
2/5 5 10 11 9 13 138
1/3 2 5 6
1/4 8 31 27
1/5 20 16 18 21 18 17°
1/6 1 2 1
1/7 2 2
1/8 1 3 5
1/10 1 2
1/13 e (A
1/20 1 1

Za 2018 rok pozyskalismy dane dotyczace wymiaru pracy 349 rzecznikow. Do tego nalezy
doliczyc siedem osob, ktore w sprawozdaniach podaty wymiar czasu pracy - zero, a takze
rzecznika, ktory wykonuje obowiazki ,,w ramach etatu na innym stanowisku”, co zapewne
oznacza to samo. Mozna domniemywac, ze zaangazowanie tych osob w obowiazki
rzecznika jest tak mate, ze trudno je wyrazi¢ konkretng wartoscia liczbowa.

W tabeli widac¢ wzrost (o 5%) liczby powiatow, w ktorych rzecznik jest zatrudniony na
peten etat. Czesciowo za ten wzrost odpowiada fakt, ze dysponujemy petniejszymi
danymi niz w roku ubiegtym. Ale czesciowo jest to wynik konkretnych decyzji starostow,
ktorzy w ciagu ostatniego roku podniesli swym rzecznikom wymiar etatu. Miato to miejsce
w powiatach: minskim (dotad 7/8 etatu), krotoszynskim, ztotowskim, siemianowickim
(dotad 3/4 etatu), jeleniogdrskim i garwolinskim (dotad 1/2 etatu)'. Z tabeli znikneta tez
niechlubna pozycja zajmowana przez PRK w Srodzie Wielkopolskiej. W lutym 2018 roku
starosta powiadomit UOKIK, ze podnidst wymiar etatu rzecznika z 1/20 do 1/5. Z kolei PRK

8. W tym jeden rzecznik na 0,45 etatu. Ta sama uwaga tyczy sie kolumny ,,2017”.

9. W tym jeden rzecznik na 0,1875 etatu. 12. PRK w Radziejowie takze zadeklarowat

w sprawozdaniu za 2018 rok, ze pracowat na
petny etat (wczesniej 1/4 etatu), ale zarazem,
11. Ze sprawozdania wynika, ze PRK w Malborku nie  Z€ taczy prace z innymi obowiazkami, zatem nie
jest zatrudniony na etacie, a pomoc konsumentom umieszczamy go w tym zestawieniu.

$wiadczy podczas dyzuréw - trzy godziny

tygodniowo. To odpowiada mniej wiecej 1/13 etatu.

10. Wartosc przyblizona; rzecznik podat 0,175 etatu.
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w Lesznie napisat w sprawozdaniu, ze chociaz formalnie wykonuje obowiazki na 1/3 etatu,
to w praktyce jest dostepny dla konsumentéw takze w pozostate dni. Podobna sytuacja
jest w Szydtowcu, gdzie rzecznik pracuje na 3/16 etatu, ale w praktyce obstuguje
konsumentdw codziennie w godzinach pracy starostwa. Po raz pierwszy od lat rzecznik
pojawit sie w powiecie rzeszowskim, gdzie dotad ochrong konsumentow zajmowata
sie Federacja Konsumentow, na podstawie umowy z powiatem (po interwencji UOKiK
starosta powotat rzecznika, ktory przystapit do wykonywania obowigzkow 1 listopada
2018 roku).

Niestety w niektorych powiatach doszto w porownaniu z 2017 rokiem do pogorszenia
sytuacji konsumentow. Starosci zmniejszyli wymiar pracy rzecznikom w powiatach:
skierniewickim i biatogardzkim (z catego do 3/4), brzeskim i prudnickim (z 1/2 do 1/4),
lubaczowskim (z 1/4 do 1/8), gtubczyckim (z 2/5 do 1/8), bieszczadzkim (z 1/5 do
1/10). Do powaznej zmiany doszto w powiecie sokolskim, gdzie funkcjonowat rzecznik
zatrudniony na peten etat, a obecnie (od 1 listopada 2018 roku) jego obowiazki przejat
dyrektor wydziatu organizacyjnego starostwa.

Tymczasem z analizy sprawozdan rzecznikow wyraznie wynika korelacja miedzy wymiarem
czasu, na jaki rzecznik jest zatrudniony, a efektywnoscia jego dziatan i osiagnietym
celem, czyli zapewnieniem opieki prawnej nad konsumentami w regionie. Bardzo
charakterystycznym przypadkiem jest sytuacja PRK w Ustrzykach Dolnych. Jest to
rzeczniczka zatrudniona na 1/10 etatu, dostepna dla konsumentow tylko raz w tygodniu
przez 4 godziny. Tak niska dostepnos¢ doprowadzita do tego, ze w skali catego roku
rzeczniczka udzielita jedynie 14 porad. | chociaz powiat bieszczadzki jest pod wzgledem
liczby mieszkancow jednym z najmniejszych w kraju (22 tysiecy mieszkancow), to trudno
argumentowac, ze z tego powodu tamtejsi konsumenci mieliby miec ograniczony dostep
do pomocy prawnej. Warto zwrdcic¢ uwage, ze w niewiele wiekszym powiecie leskim (26,5
tysiecy mieszkancow), gdzie rzecznik pracuje na 1/2 etatu i dyzuruje trzy razy w tygodniu
po 6 lub 8 godzin, porad w 2018 roku byto 170. Rzecznicy w swych sprawozdaniach
podkreslaja, ze maty wymiar czasu pracy rzecznika przektada sie wprost na niewielka
rozpoznawalnosc tej instytucji w lokalnej spotecznosci. Nawet jezeli konsument wie, ze
rzecznik dziata w powiecie, to na dyzur musi czekac¢ nawet kilka dni. Pomoc ze strony
takiego rzecznika jest dla konsumentdw iluzoryczna. Nawet najbardziej zaangazowany
w prace rzecznik nie moze w petni korzysta¢ ze swych uprawnien, jezeli ogranicza go
maty wymiar godzinowy narzucony przez zwierzchnikdw. Szerzej na ten temat pisalismy
w sprawozdaniu za 2017 rok's.

Warto jeszcze porownac dane pomiedzy wojewodztwami. Najwiecej powiatow, w ktorych
rzecznik konsumentow jest zatrudniony na peten etat, jest w $laskim (az 85%), wysoki
wynik zajmuja tez Dolny Slask (64%) i Zachodnie Pomorze (62%). Najgorzej pod tym
wzgledem wypadaja: kujawsko-pomorskie (22%), podkarpackie (24%) i pomorskie (30%).

13. Sprawozdanie za 2017, s. 10-11.
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Czytaj tez wnioski rzecznikdéw konsumentow dotyczace ram
prawnych i warunkow ich pracy, rozdziat 5.3., s. 94.

2.3.2. Biura rzecznikow konsumentow

W 2018 roku wiekszos¢ rzecznikow konsumentow petnita swoje obowiazki jednoosobowo
(264 rzecznikow', tj. 71% wszystkich). Ale sa powiaty, w ktorych zapotrzebowanie
na ustugi pomocy prawnej znaczaco wykracza poza mozliwosci samego rzecznika.
96 rzecznikom konsumentéw pomagali stali lub oddelegowani pracownicy lub stazysci/
praktykanci. Niekiedy sa to wykwalifikowani specjalisci z zakresu prawa konsumenckiego,
ktorzy sa w stanie samodzielnie wykonywac zadania rzecznika. W wielu powiatach
rzecznik moze liczy¢ na pomoc zatrudnionych w starostwie radcow prawnych, co jest
istotne w sprawach bardziej skomplikowanych, zwtaszcza tam, gdzie sam rzecznik nie ma
wyksztatcenia prawniczego. Czasem dostaje do pomocy pracownikéw, ktorzy zajmuja sie
obstuga administracyjna, a tylko dodatkowo biora na siebie ciezar podstawowej obstugi
konsumentow. Bardzo czesto osoby przydzielane rzecznikom do pomocy to stazysci
(w tym z urzedu pracy), ktorzy moga pracowac w starostwie najwyzej przez poét roku
lub rok. Sa dorazna pomoca w sprawach organizacyjnych, ale nie odcigza rzecznika
W pracy merytorycznej, poniewaz zanim wdroza sie w specyfike prawa konsumenckiego
i pracy z konsumentem, okres ich zatrudnienia sie konczy.

Chociaz u.o.k.k. przewiduje mozliwosc¢ powotania biura rzecznika dla powiatoéw powyzej
100 tysiecy mieszkancow oraz miast na prawach powiatu, to tylko 110 rzecznikow
(30% wszystkich) wykonywato zadania przy pomocy wyodrebnionego biura. Takich
powiatow/miast jest w Polsce 146, ale wyodrebnione biura rzecznika konsumentow
funkcjonuja tylko w 87 (60% wszystkich), zas 59 powiatow nie skorzystato z tej mozliwosci
(41 ziemskich i 18 miast na prawach powiatu).

Zatozeniem, jakie przyswiecato ustawodawcy przy uchwalaniu przepisu dotyczacego biura
rzecznika, byto oczywiscie zapewnienie odpowiedniego poziomu obstugi konsumentow
w duzych spotecznosciach. Chodzito o zagwarantowanie rzecznikowi wystarczajacej
samodzielnosci i odpowiedniego zaplecza organizacyjnego do obstugi duzej liczby
skomplikowanych spraw, ktére w tak duzym powiecie musza sie trafi¢. Tymczasem, jak
widaé na przyktadach wymienionych w poprzednim akapicie, rzeczywistos¢ znaczaco
odbiega od pierwotnych zatozen. W wiekszosci przypadkow rzecznik wykonuje swe funkcje
samodzielnie i to najczesciej tylko na czesc etatu. W takim przypadku wyodrebnienie
biura faktycznie jest niecelowe. Sa tylko nieliczne przypadki, gdy oprécz rzecznika
ochrong konsumentow zajmuje sie jeszcze jeden lub wiecej pracownikow (np. powiat
putawski, pruszkowski). Nie jest jasne, dlaczego w tych przypadkach nie wyodrebniono
biura rzecznika w strukturze starostwa. Trzeba tez dodac, ze w niektorych przypadkach
sami rzecznicy nie chca wyodrebnienia biura, poniewaz obawiaja sie dodatkowej pracy
administracyjnej, ktora moze sie z tym wiazac.

14. W sprawozdaniu za rok 2017 podano spowodowane btedna statystyka z woj. slaskiego
znacznie zanizong liczbe rzecznikow petniacych i opolskiego.
swoje obowiagzki jednoosobowo (221), co byto
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2.4. Dostepnos¢ pomocy dla konsumentow

Opisane w poprzednim punkcie warunki pracy rzecznika i oséb, ktore rzecznikowi
pomagaja, przektadaja sie na dostepnosc ustugi publicznej dla danej spotecznosci
lokalnej. Sktadaja sie na nia: liczba mieszkancow powiatu oraz liczba osob, ktore zajmuja
sie w powiecie ochrong konsumentow. Jest jasne, ze im takich osdb jest wiecej, tym
tatwiej mieszkancom uzyskac¢ porade lub pomoc. Rzecznik (i jego pracownicy) maja wtedy
czas zajmowac sie innymi sprawami niz tylko prostym poradnictwem, w szczegblnosci
prowadzeniem spraw sadowych, wspieraniem konsumentow w postepowaniach
polubownych i dziataniami edukacyjnymi.

PrzyjelisSmy zatem, ze potencjalna dostepno$¢ pomocy konsumenckiej to liczba
mieszkancow powiatu podzielona przez sume etatow rzecznika i jego pracownikow.
W rezultacie otrzymujemy informacje o liczbie mieszkancow przypadajacych na jedna
osobe powotana do ochrony konsumentow. Im ta liczba jest nizsza, tym dostepnosc
ustugi wieksza.

Uwzgledniajac liczbe mieszkancow poszczegdlnych powiatdw, UOKiK ustalit, ze najlepsza
dostepnos$¢ pomocy konsumenckiej byta w 2018 roku w powiecie pyrzyckim (na jednego
pracownika przypada 20 027 mieszkancow) i w Koninie (25 025 mieszkancow). W stosunku
do poprzedniego roku z podium spadt powiat gotdapski, gdzie rzecznik (1/5 etatu) stracit
pracownika, ktory mu dotad pomagat (23 440 mieszkancow). Jego miejsce zajat Tarnow
(27 527 mieszkancow) i - tuz za nim - powiat piekarski (27 977 mieszkancéow).

Natomiast najgorsza dostepnosc rzecznika byta w powiatach: malborskim (rzecznik
pracuje trzy godziny w tygodniu, co daje statystyczna dostepnos¢ na poziomie 832 239
mieszkancow na rzecznika), ropczycko-sedziszowskim (rzecznik na 1/10 etatu, 737 730
mieszkancow), lubaczowskim (rzecznik na 1/8 etatu, 464 000 mieszkancow), elblaskim
(1/8 etatu, 461 152 mieszkancow) i pajeczanskim (0,1125 etatu, 459 653 mieszkancow).
W stosunku do ubiegtego roku poprawita sie sytuacja w powiecie sredzkim'™ (wymiar
etatu rzecznika zwiekszony z 1/20 na 1/4), natomiast rzecznik z powiatu gdanskiego
mimo zwigkszenia wymiaru etatu z 1/8 na 1/4 pozostat w pierwszej dziesigtce najmniej
dostepnych rzecznikow (446 700 mieszkancow) w kraju.

Poréownanie skrajnych wynikéw prowadzi do wniosku, ze statystycznemu mieszkancowi
powiatu pyrzyckiego jest ponad 40 razy tatwiej uzyska¢ pomoc w sporze z przedsiebiorca

15. Mowa o $rodzie Wlkp. - w odréznieniu od Srody
Slaskiej, gdzie rzecznik jest zatrudniony na peten
etat.
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niz mieszkancowi powiatu malborskiego. W ubiegtym roku ta rozpietos¢ byta o potowe
wieksza, ale na wyciaganie wnioskow, Ze réznice poziomu ochrony sie zmniejszaja, jest
Z pewnoscig za wczesnie.

Dostepnos¢ pomocy rzecznika konsumentow
w stosunku do liczby mieszkancow (wedtug powiatow)

832 293 mieszk. 20 027 mieszk.
na rzecznika na rzecznika

Na powyzszej mapie im wieksze nasycenie koloru, tym lepsza jest dostepnos¢ ustugi
w danym powiecie. Wyraznie wiec wida¢, ze w najlepszej sytuacji sa mieszkancy
powiatow na Pomorzu Zachodnim, w centralnej czesci Wielkopolski i czesci Dolnego
Slaska, a w najgorszej - Sadecczyzny, wschodniego Podkarpacia, Podlasia i czesci Kujaw.




Dostepnos¢ pomocy rzecznika konsumentow
w stosunku do liczby mieszkancow (wedtug wojewodztw)
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Na tym wykresie im krotszy stupek, tym wieksza dostepnos¢ rzecznikow w danym
wojewoddztwie. Widac wiec, ze w zestawieniu regiondw - tak jak w ubiegtym roku
- najlepiej wypada zachodniopomorskie (66 336 mieszkancow na rzecznika), przed
slaskim (70 033 mieszkancow), a najgorzej mazowieckie (151 749) i podkarpackie
(146 065). W wiekszosci wojewddztw dostepnosé rzecznikow spadta, przy czym sa to
raczej spadki niewielkie, z wyjatkiem swietokrzyskiego (o 12,8%), podlaskiego (o 15,6%)
i dolnoslaskiego (az 0 26,7%). W tym ostatnim przypadku przyczyna drastycznego spadku
jest zmniejszenie liczebnosci biura we Wroctawiu (o jedna osobe) i likwidacja biura
w Swidnicy (rzecznik stracit dwoje pracownikow). Z kolei w czterech wojewddztwach
nastapit wzrost dostepnosci rzecznika w stosunku do ubiegtego roku: w todzkim (o 5,7%),
slaskim (o 6,4%), matopolskim (0 8,7%) i lubuskim (0 16,7%). Duzy wzrost w tym ostatnim
wojewodztwie jest spowodowany utworzeniem mocnego biura rzecznika w Gorzowie
Wielkopolskim (rzecznik na peten etat plus dwoje pracownikow).
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Warto jeszcze porownac¢ miasta wojewddzkie. Po ich zestawieniu pierwsze miejsce
zajmuje Gorzow Wielkopolski (49 718 mieszkancow na pracownika biura rzecznika),
ktory w 2017 roku byt ostatni. Drugie miejsce zajat Olsztyn (57 708), trzecie Opole
(64 021), a czwarte Rzeszow (64 543). Na przeciwlegtym koncu znalazty sie Kielce (196
335) i Bydgoszcz (175 627). W obu tych przypadkach znaczace (o ok. 50%) pogorszenie
dostepnosci rzecznika spowodowata redukcja etatow - do dwoch w Bydgoszczy i jednego
w Kielcach. Te zmiany najlepiej ilustruja, jak nawet niewielkie zmiany kadrowe moga
znaczaco wptynac na dostepnosc i jakos¢ ustugi publicznej.

Srednia dostepnos¢ pomocy dla konsumentéw dla catej Polski wyniosta 102 205
mieszkancow na rzecznika (lub pracownika biura), mediana z kolei jest zblizona - wynosi
101 333 mieszkancéw na rzecznika (lub pracownika biura). W ubiegtym roku byto to
odpowiednio 95 276 i 102 648.

Na zakonczenie tych rozwazan warto jeszcze wspomniec o fizycznej dostepnosci rzecznika,
ktory w wiekszosci przypadkow rzadko opuszcza miasto - siedzibe powiatu. Dla wielu
konsumentéw konsultacja u rzecznika moze zatem wymagac uciazliwej podrozy. Praca
rzecznika wymaga wyjscia zza biurka i pomagania mieszkancom tam, gdzie najbardziej
tego potrzebujg. W tym kontekscie warto wiec wspomnie¢ o comiesiecznych dyzurach
PRK w Ptocku w wybranych miejscowosciach powiatu. Podobny model dyzuréw mobilnych
lub zamiejscowych stosuja PRK w Krotoszynie, PRK w Skarzysku-Kamiennej, PRK w Bielsku-
-Biatej. MRK w Gliwicach blisko wspotpracuje z radami osiedli, a MRK/PRK w Krakowie
ma dyzury w poszczegdlnych dzielnicach miasta. Niektorzy rzecznicy udzielaja od czasu
do czasu porad np. w centrach handlowych (PRK w Pile, MRK w Warszawie) lub podczas
réznego rodzaju jarmarkow i innych lokalnych wydarzen.

2.5. Wyksztatcenie i przygotowanie do petnienia obowigzkow

W ubiegtym roku mielismy tylko szczatkowe informacje o stazu pracy rzecznikow
(z 19% powiatow), za 2018 rok pozyskalisSmy dane z 214 powiatow (57%). Dysponujemy
kompletnymi lub niemal kompletnymi danymi z wojewodztw: wielkopolskiego, lubuskiego,
dolnoslaskiego, slaskiego, pomorskiego, zachodniopomorskiego i matopolskiego;
czesciowymi danymi z podlaskiego, lubelskiego, opolskiego, tédzkiego, podkarpackiego
i Swietokrzyskiego. Nie mamy natomiast danych z kujawsko-pomorskiego, warminsko-
-mazurskiego i Mazowsza.

Rozpietosci pomiedzy wojewodztwami sg niewielkie. Najwyzszy sredni staz pracy maja
rzecznicy z wojewoddztwa matopolskiego (13,5 roku), swietokrzyskiego (12,5 roku)
i Slaskiego (12,4 roku), a najnizsza srednia jest w wojewodztwie lubuskim (8,4 roku),
dolnoslaskim (8,5 roku), pomorskim i opolskim (9,8 roku). Srednia dla catego kraju to
11 lat. Tak jak pisaliSmy w poprzednim sprawozdaniu'®, jest w kraju grupa rzecznikow,
ktorzy pracujg na tym stanowisku od poczatku istnienia tej instytucji, czyli od
19-20 lat (45 osob w tabeli, ale w wojewddztwach, z ktorych nie mamy danych tez jest
co najmniej kilkoro takich rzecznikow). Te osoby petnia kluczowa role, poniewaz ich
wiedza i doswiadczenie sa niezastapionym zrddtem informacji dla kolezanek i kolegow
mtodszych stazem. Proces wymiany pokoleniowej wsrod rzecznikow trwa. W zestawieniu

16. Sprawozdanie za 2017, s. 12.
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widac wiele oséb nowych - az 21 z nich (10% wszystkich, o ktorych mamy dane) pracuje
jako rzecznik/rzeczniczka od roku lub krocej. Kolejnych 11 osob (5%) pracuje na tym
stanowisku od roku do 2 lat. Przygotowanie do pracy nowych rzecznikow, ktorzy nie
maja jeszcze takiego doswiadczenia jak ich poprzednicy, oznacza, ze przed systemem
ochrony konsumentow stoja nowe wyzwania.

Niestety mozna przypuszczac, ze fala wymiany kadrowej, do ktorej doszto w ciggu
ostatniego roku, przynajmniej czesciowo wigze sie z ostatnimi wyborami samorzadowymi.
Do UOKIiK dotarty sygnaty o rotacjach na stanowiskach rzecznikéw, czesto pozbawionych
jakiegokolwiek uzasadnienia merytorycznego. W tym miejscu nalezy przypomnieé, ze
zdaniem UOKIiK stanowisko rzecznika powinno by¢ po pierwsze profesjonalne (wymaga
wiedzy specjalistycznej i nie moze by¢ powierzone osobie nieprzygotowanej), a po
drugie apolityczne (niezalezne od uktadu politycznego w starostwie czy radzie miasta).

W 2018 roku najwiecej rzecznikow miato wyksztatcenie wyzsze prawnicze (215, tj. 60%
wszystkich'”), w tym 15 (4%) ma dodatkowo uprawnienia radcy prawnego. Poza tym
rzecznicy maja tez wyksztatcenie wyzsze ekonomiczne (47 osob, tj. 13%), a pozostatych
87 0s6b (23%) - inne wyksztatcenie wyzsze. O tym, dlaczego jest wskazane, by na
stanowisku rzecznika zatrudnia¢ prawnikow, pisaliSmy szerzej w Sprawozdaniu
za 2017'® rok. Tamte konkluzje warto tylko uzupetni¢ informacja, ze w stosunku do
poprzedniego roku rzecznikow-prawnikéw ponownie przybyto.

17. Dane o wyksztatceniu rzecznika mamy z 360 18. Sprawozdanie za 2017, s. 12.
powiatow.
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2.6. Warunki pracy

Brak srodkéw do dziatania jest tym, na co najczesciej i niezmiennie od wielu lat skarzg
sie rzecznicy. Powszechne braki kadrowe, brak wyodrebnionego organizacyjnie biura,
lokalu i sprzetu komputerowego, srodkoéw na szkolenia i na prowadzenie procesow
(koszty zastepstwa procesowego, biegtych) uniemozliwiaja prawidtowe funkcjonowanie
wielu rzecznikom. Rzecznicy podkreslaja, ze bardzo duzo czasu zajmuja im czynnosci
administracyjne (wypetnianie dokumentacji, sprawozdawczos¢, przygotowywanie
akt, np. kserowanie). Tylko nieliczni rzecznicy moga liczy¢ na pomoc sekretariatow
starostw chocby w najprostszych czynnosciach technicznych. Czasochtonne jest tez
udzielanie konsumentom informacji o stanie ich sprawy. Ustalenie tego wymaga
zwykle nie tylko odnalezienia akt sprawy, ale tez rozmow telefonicznych (z sadem,
z organami administracji, Inspekcja Handlowa itp.). Te czynnosci nie sa w zaden sposéb
odnotowywane w statystykach. Niezapewnienie rzecznikom odpowiedniej obstugi
technicznej prowadzi do marnowania potencjatu tej instytucji.

Istotnym problemem bywaja nieobecnosci rzecznika. Nawet w przypadku dtuzszych
przerw w funkcjonowaniu instytucji (urlop wypoczynkowy lub macierzynski, dtugotrwata
choroba) starosci nie zapewniajg zastepstwa na stanowisku rzecznika. W rezultacie
konsumenci sa pozbawieni pomocy nawet przez kilka miesiecy.

Po zestawieniu tych problemow z opisanymi w poprzednim rozdziale kwestiami kadrowymi
jasno widaé, ze w wielu powiatach ochrone konsumentow traktuje sie wytacznie jako
obcigzenie, a nie szanse i wyzwanie. Przepisy nie przewiduja dla starosty sankcji
za niepowotanie rzecznika czy niezapewnienie mu odpowiednich warunkow pracy;
mieszkancom powiatu nie przystuguje w tym zakresie zaden $rodek odwotawczy czy
inny prawny srodek nacisku na staroste. Zatem w praktyce wchodzi w gre wytacznie
odpowiedzialnos¢ polityczna, ktora w wielu spotecznosciach lokalnych jest iluzoryczna.




3.1. Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji
prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentow

3.1.1. Ramy prawne i cele

Jednym z zadan rzecznikéw konsumentdéw jest zapewnienie bezptatnego poradnictwa
konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony interesow konsumentow.
Porada to termin szeroki. W podstawowym zakresie oznacza informacje udzielanag
konsumentowi osobiscie, telefonicznie, emailowo (sprawy, w ktérych nie powstaje
dokumentacja). Ale w szerszym rozumieniu obejmuje szereg czynnosci, ktore sktadaja
sie na kompleksowa pomoc prawng udzielang konsumentom™. W tym sensie porada to
nie tylko poinformowanie konsumenta o stanie prawnym w danym przypadku, ale tez
analiza dokumentow (umow, regulaminéw), udzielenie szczegotowych wskazéwek co
do sposobu postepowania, nieraz takze napisanie lub pomoc w napisaniu reklamacji
lub odstapienia do przedsiebiorcy (czasem nawet kilku pism w jednej sprawie) albo
pisma procesowego. Przy okazji udzielania porad rzecznicy dostarczaja tez konsumentom
materiaty edukacyjne (broszurki, ulotki).

Oczywiscie sa takie sprawy, w ktorych porada rzecznika sprowadza sie do udzielenia
konsumentowi prostej informacji. Ale z relacji rzecznikdw wynika, ze takich spraw
jest niewiele, za to trafia do nich coraz wiecej spraw trudnych, ze ztozonym stanem
faktycznym i prawnym, ktorych analiza wymaga niekiedy zaangazowania duzo sit i czasu.
Oznacza to, ze w ciagu dnia pracy rzecznik lub pracownik biura moze pomoc tylko kilku lub
kilkunastu osobom. W rezultacie w niektorych miastach i powiatach na wizyte u rzecznika
trzeba czekac nawet kilka tygodni (nie dotyczy to sytuacji, w ktorych zwtoka mogtaby
pogorszy¢ pozycje procesowa konsumenta, np. prowadzitaby do uchybienia terminowi).
W tych powiatach, gdzie rzecznik jest zatrudniony na utamek etatu, w praktyce oznacza
to, ze wielu konsumentow nie dostanie pomocy, ktorej potrzebuja.

19. Szeroki zakres terminow ,,porada” telefonicznie lub emailowo. Inni tylko te, ktorych
i ,poradnictwo” jest jednym ze zrodet problemow udzielili konsumentom osobiscie i po analizie

w sprawozdawczosci. Kazdy rzecznik rozumie sprawy, a jako jedna sprawe rejestruja cata
przez porade co$ innego. Niektorzy bardzo korespondencje z konsumentem. Stad znaczne
skrupulatnie odnotowuja i uwzgledniaja réznice pomiedzy sprawozdaniami poszczegoélnych
w statystykach kazda informacje udzielong rzecznikow.
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Z punktu widzenia UOKiK dziatalno$¢ poradnicza rzecznikéw konsumentow ma
dodatkowo zasadnicze znaczenie jako element monitoringu rynku. Do rzecznikow
wptywa wielokrotnie wiecej sygnatow od konsumentow niz do UOKiK. Wspotpraca
miedzy instytucjami tworzacymi system ochrony konsumentow jest kluczowa, poniewaz
informacje pochodzace od nich sg waznym zrodtem wiedzy o nieprawidtowosciach na
rynku i umozliwiaja nam szybsze i bardziej skuteczne reagowanie na nie.

3.1.2. Liczba udzielanych porad

W 2018 roku rzecznicy udzielili 475 929 porad. Liczbe porad udzielonych w skali catego
kraju oraz poszczegélnych wojewodztw przedstawia ponizsza tabela. Dla poréwnania
zestawiono ja z liczba porad udzielonych w roku poprzednim - Sprawozdanie za 2017 rok
wykazato nieco ponad 447 tysiecy spraw. Szczegotowe zestawienie porad i informacji
konsumenckiej z podziatem na powiaty i rodzaj sprawy przedstawiliSmy w tabeli
dostepnej na stronie https://www.uokik.gov.pl/rzecznicy.php.

Liczba porad udzielonych przez rzecznikéw konsumentow

Wojewodztwo Umowy Ustugi Ogotem w 2018 Ogotem Spadek/wzrost
sprzedazy roku2% 21 w 2017 roku liczby porad
(towary)
pomorskie 12 054 9277 22 858 22 229 2,8%
zachodniopomorskie 16 146 16 295 34 507 32431 6,4%
kujawsko-pomorskie 10 689 6227 18 511 20 752 -10,8%
warminsko-mazurskie 6305 3575 10 856 11 995 -9,5%
podlaskie 7224 4251 13 981 13988 b.z.
lubelskie 12 981 9184 26 575 23 996 10,7%
wielkopolskie 24 599 17 685 47 529 48 297 -1,6%
Swigtokrzyskie 4256 3792 8824 9370 -5,8%
20 Liczby w tej kolumnie nie zawsze sa suma liczb z duza ostroznoscia.

w kolumnach dotyczacych sprzedazy i ustug, poniewaz
niektorzy rzecznicy podali w sprawozdaniach tylko
taczna liczbe porad, nie precyzujac branzy. Dotyczy
to znacznej czesci porad, poniewaz sam tylko MRK/PRK
w Krakowie udzielit ich niemal 30 tysigcy, czyli
ponad 5% wszystkich porad w kraju. W rezultacie
przedstawione wyniki i analizy nalezy traktowac

21 Poza poradami dotyczacymi ustug i sprzedazy

w 0go6lna liczbe wlicza sie rowniez porady
niekonsumenckie oraz informacje ogélne udzielane
osobom, ktore zgtaszaja sie do rzecznikow
konsumentow.
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todzkie 19 067 10 376 30 804 27 257 13%

mazowieckie 16 285 9773 44 105 41 505 6,2%
matopolskie 17 292 10 422 59 510 33 502 77,6%
podkarpackie 8242 6638 16 007 15116 5,9%
Slaskie 35610 20 316 65 243 65 732 -0,7%
opolskie 5489 4017 12776 13128 -2,7%
dolnoslaskie 28 922 14 514 48 943 53 204 -8%
lubuskie 10 135 5103 16 816 14 980 12,2%
POLSKA RAZEM 243 274 156 820 477 845 447 482 6,8%

Z widocznych w tabeli wzrostéw nie nalezy jednak wnioskowac, ze rzecznicy udzielaja
obecnie wiecej porad niz wczes$niej. Ow ,wzrost” wynika wytacznie z faktu, ze
dysponujemy petniejszymi danymi niz w roku ubiegtym. Jesli porownamy bowiem dane
wytacznie z tych powiatdw, ktére wymieniliSmy zarowno w Sprawozdaniu za 2017 rok,
jak i w obecnym, to okaze sie, ze w 2018 rzecznicy mieli o 35 767 spraw mniej. A to
oznacza spadek o 8% i wpisuje sie w trend spadkowy, o ktorym pisaliSmy w poprzednim
sprawozdaniu?.

Liczba porad w latach 2013-2018
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Sami rzecznicy potwierdzaja, ze porad udzielaja mniej niz dawniej. Jako przyczyny
podaja: wieksza swiadomos¢ konsumentow, umiejetnos¢ samodzielnego wyszukania
informacji w internecie, ale rowniez wieksza dostepnos¢ punktow nieodptatnej pomocy
prawnej, ktora przejeta czes¢ tematow konsumenckich. Trzeba jednak pamietac, ze ta
forma poradnictwa prawnego zostata powotana w innym celu, ma inny zakres uprawnien,
a prawnicy, ktérzy w nich pracuja, nie maja za soba lat doswiadczen ani wiedzy o sprawach

22. Sprawozdanie za 2017, s. 16
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konsumenckich. Stad istnieje potrzeba zapewnienia wspotpracy, a nie konkurencji
miedzy tymi instytucjami, co zresztg w wielu powiatach faktycznie ma miejsce.

Analizujac liczbe porad w poszczegdlnych jednostkach administracyjnych trzeba
odnies¢ sie do liczby mieszkancow. W ten sposob uzyskujemy informacje o tym, jaki
odsetek mieszkancow danego powiatu lub wojewodztwa skorzystat z poradnictwa
konsumenckiego. Wynik 2% znaczy, ze statystycznie co piecdziesigty mieszkaniec
wojewodztwa uzyskat w 2018 roku porade od rzecznika; 0,70% - mniej wiecej co dwiescie
siedemdziesiaty. Im wyzsza liczba (im dtuzszy stupek na ponizszym wykresie), tym wiecej
mieszkancow uzyskato porade.
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Liczba porad w stosunku do liczby mieszkancow (wedtug wojewaddztw)
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Najwieksza dostepnosc¢ poradnictwa rzecznikdow byta w 2018 roku w wojewodztwie
zachodniopomorskim (wzrost w stosunku do 2017 roku o 6,4%). Dolny Slask, ktory byt
pierwszy w ubiegtym roku, spadt az o osiem pozycji (ponad 30% mniej porad). Spadki
wystapity tam w wiekszosci powiatow, a tylko w trzech pojawity sie znaczace wzrosty.
Drugie miejsce zajeta Matopolska (wzrost dostepnosci o ponad 72%), a to dzieki prawie
30 tysigcom porad, ktérych udzielito biuro rzecznika w Krakowie, nie uwzglednione
w ubiegtorocznym sprawozdaniu. Trzeci wynik ma wojewodztwo lubuskie (wzrost o niecate
10%). Natomiast najtrudniej uzyska¢ porade rzecznikow w tych samych wojewodztwach
co w 2017 roku (chociaz w innej kolejnosci): Swietokrzyskim, podkarpackim, warminsko
-mazurskim i mazowieckim. Dostepnos¢ poradnictwa w tych wojewodztwach jest
na poziomie 0,7-0,8%, a wiec prawie trzy razy mniejsza niz w zachodniopomorskim.
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Po raz kolejny potwierdza to teze, ze na wschodzie kraju dostepnos¢ ustugi publicznej
- poradnictwa konsumenckiego - jest znacznie nizsza niz na zachodzie.

Liczby potwierdzaja teze, ktora postawiliSmy w ubiegtym roku, ze pewna czesc
poradnictwa w najprostszych sprawach przenosi sie do infolinii konsumenckiej.
W 2018 roku konsultanci infolinii udzielili 75 575 porad (72 021 - wzrost 0 4,9% w stosunku
do 2017 roku). To jest pozytywny trend, odciaza bowiem rzecznikdw i uwalnia ich zasoby
do prowadzenia bardziej skomplikowanych spraw. Natomiast zainteresowanie poradami
emailowymi nadal spada - konsumenckie centrum e-porad udzielito w 2018 roku 17 266
porad (o 5,7% mniej niz w 2017)%.

Omawiajac wyniki w poszczegolnych powiatach trzeba najpierw zwrocié¢ uwage na wyniki
skrajnie stabe. W niektorych sytuacjach sg one catkowicie nierealne. Przyktadowo PRK
w Swidnicy zaraportowata 16 porad przez caty rok. Zwazywszy, ze jest zatrudniona na
petny etat i zatrudnia w swym biurze dwie osoby, bytby to wynik dalece odbiegajacy
od oczekiwan. Zaskakujace (ale nie nierealne) sa tez stabe wyniki w powiatach:
bieszczadzkim (14 porad w ciagu roku), gostyninskim (17 porad), radziejowskim
(34 porady), kazimierskim (43 porady). W tych powiatach rzecznicy sa zatrudnieni na
utamkowe czesci etatu. Ale stabe wyniki maja tez niektdrzy rzecznicy pracujacy na peten
etat, na przyktad w Nowym Tomyslu (77 porad w ciagu roku) albo Ztotowie (119 porad).
Z kolei rekordzistami, biorac pod uwage bezwzgledna liczbe porad, sa - co nie zaskakuje
- najwieksze miasta: Krakow (29 700 porad), Warszawa (15 460) i Wroctaw (16 980).
W stosunku do liczby ludnosci najlepiej wypadaja pod tym wzgledem: pow. swiebodzinski

23. Por. Sprawozdanie za 2017, s. 20.




(3737 porad, z ktorych skorzystato statystycznie 6,6% mieszkancow), Tarnow (6623 porad,
6%), pow. chrzanowski (4502 porad, 3,6%>*) i Szczecin (13 470 porad, 3,327%).

Im wiecej mieszkancow powiatu skorzystato w 2018 roku z porady rzecznika, tym
ciemniejszym kolorem oznaczono ten powiat na ponizszej mapie.

Liczba porad w stosunku do liczby mieszkancow (wedtug powiatow)

brak danych

0,0006% mieszk. - 6,67% mieszk.

Analiza najwiekszych wzrostow w stosunku do roku ubiegtego prowadzi w pierwszej
kolejnosci do wniosku, zZe rzecznicy zaczeli rzetelniej i doktadniej prowadzic statystyki
udzielanych porad. W wielu przypadkach w tabelach widac¢ wzrosty o kilka tysiecy
procent (np. Kalisz i powiaty aleksandrowski, bartoszycki, stargardzki). To oznacza,

24. To liczba zaskakujaco duza, biorac pod uwage,
ze PRK w Chrzanowie jest zatrudniona na 1/2 etatu.
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Ze we wczesniejszych latach rzecznicy po prostu nie rejestrowali wiekszosci spraw,
ktorymi sie zajmowali?®. Drugg przyczyng sg zmiany kadrowe. W niektorych powiatach
wzrost liczby porad spowodowat zatrudnienie na stanowisku rzecznika rzutkiej, sprawnej
osoby z poczuciem misji. Taka zmiane dostrzegliSmy np. w powiatach wotominskim lub
wejherowskim. W kilku przypadkach wzrost liczby porad trzeba powiazaé z podniesieniem
wymiaru etatu rzecznika/rzeczniczki (np. pow. wschowski) lub zatrudnieniem
dodatkowych pracownikéw (np. pow. bochenski lub £odz). Ta zbiezno$¢ pokazuje, ze
zapotrzebowanie na pomoc ze strony rzecznika jest duze, a wzrost dostepnosci wprost
przektada sie na zwiekszone zainteresowanie ustugg publiczng wsroéd mieszkancow.
Analogicznie redukcja etatow (badz dodanie rzecznikowi innych obowigzkow) wigze
sie z gorszymi wynikami. Przyktadowo w powiecie sokolskim liczba porad spadta o 45%,
w wegorzewskim o 60%, w gtubczyckim o 78%. Nie sa dla nas natomiast jasne przyczyny
duzych spadkow w powiatach, gdzie stan zatrudnienia pozostat niezmieniony, np. w pow.
nowotomyskim (-76%), pinczowskim (-48%) lub kartuskim (-61%).

3.1.3. Tematyka porad

Rzecznicy prowadza statystyki dotyczace nie tylko liczby skarg, ale tez ich tematyki.
To istotne dane, ktore pokazuja, w ktorych branzach na rynku pojawia sie najwiecej
probleméw konsumenckich. W kolejnych czesciach sprawozdania zestawilisSmy w tabelach
(pierwsza dotyczy ustug, druga sprzedazy) dane za rok 2018 i poprzednie, z podziatem na
branze (z zastrzezeniem, ze od 2017 roku rzecznicy postuguja sie nowa klasyfikacja, ktorej
kategorii nie zawsze mozna przypisac¢ do tych z klasyfikacji stosowanej w poprzednich
latach - por. ,,Metodologia, s. 7”.).

Tradycyjnie pewna czesc spraw, z ktorymi zgtaszali sie konsumenci, nie miata charakteru
konsumenckiego. Dotyczyty przyktadowo cztonkow wspodlnot i spotdzielni mieszkaniowych,
najemcow mieszkan i domow komunalnych, interpretacji przepiséw prawa pracy
i ubezpieczen spotecznych, prawa rodzinnego i spadkowego, egzekucji, w tym komorniczej,
upadtosci konsumenckiej czy abonamentow RTV. W skali kraju tych spraw byto
13 034, a wiec ok. 2,7% wszystkich (wzrost w stosunku do poprzedniego roku o ok. 0,5%).
Do rzecznikdw zgtaszajg sie po pomoc takze drobni przedsiebiorcy lub rolnicy. Czesto
sg przekonani, ze pomoc im sie nalezy. Wyprowadzenie ich z btedu bywa trudniejsze
niz udzielenie rutynowej porady, a rzecznik naraza sie na negatywne emocje. Zreszta
niektorzy rzecznicy w sprawozdaniach podkreslaja, ze czesto zajmuja sie ich sprawami,
nawet jesli formalnie nie nalezy to do ich kompetencji. W wielu osrodkach, zwtaszcza
mniejszych, nie funkcjonujg bowiem instytucje, ktore swiadczytyby bezptatne porady
w sprawach innych niz konsumenckie. Ten stan rzeczy czesciowo sie zmienit wraz
Z szerszym otwarciem nieodptatnej pomocy prawnej. Ale nadal wiele oséb chetnie
odwiedza rzecznika, ktorego zna i darzy zaufaniem. Niestety pytania, ktore dotycza
innych dziedzin prawa sa dla rzecznikdéw obciazajace. Trzeba im poswieci¢ duzo wiecej
czasu niz sprawom konsumenckim, w ktorych sie specjalizuja. Ostatecznie duza czesc
czasu rzecznicy poswiecaja sprawom, ktore nie mieszcza sie w zakresie ich ustawowych
kompetencji.

25. Por. Sprawozdanie za 2017, s. 18.




Rzecznicy zauwazajg takze zmiane jakosciowa, jaka zaszta w ostatnich latach. Coraz
mniej konsumentow zgtasza sie do rzecznikow ze sprawami prostymi, ktore wymagaja
udzielenia krotkiej, standardowej porady na temat przystugujacych konsumentom praw.
Natomiast coraz czesciej rzecznicy musza stawiac czota sprawom ztozonym i nietypowym.
Wiekszosc¢ z nich wymaga analizy dokumentow, ktore czesto sg niekompletne, a to wymaga
dodatkowych ustalen stanu faktycznego. Konsumenci czesciej niz dawniej oczekujg
tez pomocy w przygotowaniu i prowadzeniu procesu sadowego. W rezultacie na jedna
sprawe rzecznik musi poswieci¢ znacznie wiecej czasu niz jeszcze kilka lat temu.

Ponizszy wykres pokazuje, czego dotyczyty sprawy, z ktorymi konsumenci zgtaszali sie
do rzecznikow (zaréwno patrzac na sprzedaz, jak i ustugi).

Na jakim etapie sporu konsumenci szukali porady w 2018 roku?

0, warunki uméw, w tym
4 /0 nieuczciwe postanowienia

0, nieuczciwe praktyki rynkowe,
5 A) wady czynnosci prawnej

omowy 61%

2 5% rozwigzanie umowy

Z wykresu wynika, ze ogromna wiekszos¢ (86%) sporow, w ktorych konsumenci szukali
porady rzecznikow, powstata na tle umoéw juz zawartych - albo na etapie wykonania
umowy, albo jej rozwiazania (w 2017 roku byto to 83%). W stosunku do ubiegtego roku
zmniejszyta sie liczba spraw dotyczacych zawarcia umowy (nieuczciwych praktyk
rynkowych i wad czynnosci prawnej). Teraz to tylko 5% sporow (byto 6%).

>> DZIALANIA POWIATOWYCH | MIEJSKICH RZECZNIKOW KONSUMENTOW W ROKU 2018




3.1.4. Porady wedtug branz. Ustugi

Ponizsza tabela ilustruje, jakich branz dotyczyty porady udzielane przez rzecznikow
w 2018 roku i latach poprzednich.

Liczba porad z podziatem na branze. Ustugi

stara klasyfikacja 2013 2014 2015 2016 nowa klasyfikacja 2017 2018
telekomunika- 53 542 53 280 54 874 54 646 telekomunika- 47 072 35091
cyjne cyjne
zwigzane z 15927 21720 27 969 27 472 | sektor energety- 29 376 25749
dostawa energii, czny i wodny
gazu, ciepta,
wody oraz wywo-
zem nieczystosci
finansowe 23 251 23 089 22 078 20 177 | finansowe 17 419 16 969
ubezpieczeniowe 13 264 19 261 14915 16 077 = ubezpieczeniowe 11 678 11710
windykacyjne 9818 10 767 13 000 12 280
remontowo- 13 144 13 510 12 329 11 892 | biezaca konser- 11 508 11290
budowlane wacja, utrzy-
manie domu,
drobne naprawy,
pielegnacja
zwigzane 4237 4 806
z rynkiem
nieruchomosci
czyszczenie 2142 3395
i naprawa odziezy
i obuwia
konserwacja 5239 6 083
i naprawa pojazdow
i innych srodkow
transportu
pocztowe 4 005 5683
i kurierskie
transportowe 3110 3801
turystyka 7 261 10 467
i rekreacja
zwiazane 2 331 4 245
z opieka i opieka
zdrowotna
edukacyjne 2288 3197
inne 19 517 11 067
ustugi razem 189 003 204 512 210015 206 584 ustugi razem 174936 156 820 26

26. Ta liczba nie jest suma liczb z wierszy powyzej,
poniewaz niektdrzy rzecznicy wpisywali tylko ogdlng
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liczbe skarg dotyczacych ustug, bez rozbijania

jej na poszczegodlne kategorie.




Podobnie jak w sprawozdaniu za 2017 rok, w tej tabeli wida¢ dalszy spadek liczby
porad udzielanych przez rzecznikow. Laczny spadek byt znaczacy - o 10,3%. Wzrosty
i spadki w poszczegolnych kategoriach ustug opisujemy w kolejnych rozdziatach. Strukture
branzowa porad udzielanych przez rzecznikéw w 2017 roku ilustruje takze ponizszy
wykres.

Porady dotyczace ustug w 2018 roku

. . 0, 0/ zwiazane z opieka
turystyka i rekreacja 7/, 3 A i opieka zdrowotna

telekomunikacyjne

konserwacja 0, Ceeeeessrssescttctetirsoetaaranns
i naprawa pojazdow 4/) O

sektor energetyczny
i wodny

czyszczenie i naprawa (y
odziezy i obuwia (o]

biezaca konserwacja,
utrzymanie domu, drobne 7%
naprawy, pielegnacja

zwiazane z rynkiem (y
nieruchomosci (o]

Lista problemow, z jakimi borykaja sie konsumenci, nie zmienita sie znaczaco w stosunku
do ubiegtego roku. Omawiamy je wedtug branz w kolejnych punktach sprawozdania.

3.1.4.1. Ustugi telekomunikacyjne

Zaskakujacy jest przede wszystkim potezny spadek liczby skarg dotyczacych ustug
telekomunikacyjnych (o 25,4%). Warto przypomniec, ze znaczacy spadek liczby porad w tej
branzy nastgpit juz w ubiegtym roku?’, mamy wiec do czynienia z trendem. Jego przyczyn
dopatrywalismy sie w lepszej jakosci ustug swiadczonych przez operatorow. Mozna
przypuszczac, ze druga przyczyna jest ograniczenie problemow zwiazanych z nieuczciwg
dziatalnoscia alternatywnych operatorow. Sytuacja na rynku sie ustabilizowata, wiele firm
nie wytrzymato konkurencji i liczba agresywnych zachowan przedsiebiorcow spada.

27. Por. Sprawozdanie za 2017, s. 20.
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Z relacji rzecznikow wynika, ze do sporow dochodzi przede wszystkim na tle nieuczciwych
praktyk rynkowych stosowanych przez przedsiebiorcow na etapie zawierania umowy.
Problemy dotycza:

rozbieznosci miedzy oferta przedstawiong przez przedstawiciela operatora
a faktycznymi warunkami umowy (w wersji pisemnej),

oferowania abonentom ustug niedopasowanych do ich potrzeb i mozliwosci
(sprzedawcy celowo wprowadzaja abonentow w btad, oferujac im ustugi i rabaty,
mimo ze klient nie bedzie madgt z nich skorzystac),

wprowadzania w btad co do tozsamosci przedsiebiorcow (przedstawiciele handlowi
podszywaja sie pod dotychczasowego operatora, a klient dowiaduje sie o tym
dopiero od dotychczasowego dostawcy, z ktorym nieswiadomie zrywa umowe i ktory
nalicza mu za to kare umowna),

naruszania obowigzkéw informacyjnych (np. nieinformowania o prawie do
odstgpienia od umowy, niewreczania egzemplarza zawartej umowy, a takze
regulaminow, cennikow i innych dokumentow).

Na etapie wykonywania umowy problemy dotycza najczesciej:

ztej jakosci swiadczenia ustug, zwtaszcza internetowych (np. brak zasiegu mimo
wczesniejszych zapewnien operatora),




trudnosci ze zmiang miejsca Swiadczenia w przypadku zmiany miejsca zamieszkania
abonenta, gdy nie ma warunkow technicznych do $wiadczenia ustug pod nowym
adresem (przy tym niekiedy na etapie zawierania umow konsumenci byli zapewniani,
Ze w razie zmiany miejsca zamieszkania ustugi zostang przeniesione na nowy adres
albo umowy zostang rozwigzane bez naliczania optat wyréwnawczych),

aktywowania ustug, ktorych konsumenci nie zamawiali,

wysokich rachunkéw za niezamawiane wiadomosci SMS premium oraz ustugi zwiazane
z korzystaniem z sieciowym gier komputerowych dostepnych przez Internet,

automatycznego przedtuzania uméw zawartych na czas oznaczony na kolejne dwa
lata?,

bezpodstawnego naliczania kar umownych przy rozwigzywaniu umowy,

niewywiazywania sie przez operatorow z pisemnego potwierdzania zmian do umowy
(np. przedtuzania na nowych zasadach - promocji).

3.1.4.2. Sektor energetyczny i wodny

Takze na tym rynku dochodzi do nieuczciwych praktyk rynkowych na etapie zawierania
umowy. Nadal czesto zdarza sie wprowadzanie konsumentow w btad co do tozsamosci
przedsiebiorcy (podszywanie sie pod aktualnego dostawce), chociaz niektorzy rzecznicy
zauwazaja, ze takich spraw jest mniej niz w poprzednich latach (przyktadowo MRK
w Sosnowcu miat 109 takich spraw w 2017, a tylko 9 w 2018 roku). Te obserwacje
potwierdzaja dane liczbowe w tabeli na s. 30 - liczba spraw, ktorymi zajmowali sie
rzecznicy w tej branzy, spadta znaczaco w stosunku do poprzednich lat (o 12,3%
od 2017 roku). Ten spadek moze by¢ skutkiem: (1) aktywnego dziatania UOKiK na tym rynku?,
(2) nagtosnienia tematu w mediach, ktore przetozyto sie na zwiekszona czujnosc
konsumentow i (3) dziatania wolnego rynku i upadtosci niektorych firm, ktére tego rodzaju
praktyk sie dopuszczaty. Niestety wiaze sie z tym szereg innych problemow, np. zwigzanych
Z tym, zZe Swiadczenie ustug przejmuje w takiej sytuacji dostawca rezerwowy, a takze
z windykacja naleznosci przez upadte firmy i od tych firm.

28. W tej sprawie Prezes UOKiK wydat decyzje https://decyzje.uokik.gov.pl/bp/dec_prez.nsf
nr DDK 26/2016, dostepna na stronie internetowej (jeszcze nieprawomocna).

29. Por. decyzje RLO-5/2018, RWA-1/2018.
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Wedtug rzecznikow w 2018 roku problemy na etapie zawierania umowy dotyczyty
najczesciej:
nieczytelnych, niejasnych i nieprzejrzystych ofert, ktore sa czesto prezentowane
w roznych wariantach (,,promocyjnych”), przez co przecietny konsument
(a zwtaszcza konsument wrazliwy) ma trudnosci z ich oceng i porownaniem; brakuje
przede wszystkim czytelnej informacji o kosztach,

oferowania umow wiazanych (do umowy o dostarczanie energii elektrycznej
byty dotaczane umowy o swiadczenie ustug ubezpieczeniowych czy ustug
telekomunikacyjnych, a nawet medycznych),

w przypadku uméw zawieranych w lokalu przedsiebiorstwa (gdy konsumentowi nie
przystuguje prawo odstgpienia od zawartej umowy) - wprowadzania konsumentow
w btad, prezentowania fatszywych korzysci i przemilczania elementéw
niekorzystnych przy jednoczesnym wywieraniu na nich presji,

nieprzekazywania konsumentom informacji, ze w przypadku podpisania
proponowanej umowy na sprzedaz energii konsument bedzie otrzymywat dwie
faktury, odrebnie za sprzedaz i dystrybucje,

wprowadzania w btad co do mozliwosci skorzystania z prawa odstgpienia od umowy
zawartej poza lokalem przedsiebiorstwa lub wrecz utrudniania konsumentom
skorzystania z tego prawa.

Natomiast na etapie wykonywania umowy problemy, z jakimi stykali sie konsumenci
na tym rynku, dotyczyty przede wszystkim:

zawyzania zuzycia energii i w konsekwencji rachunkow,

zbyt wysokiego zuzycia prognozowanego,

problemoéw z licznikiem,

nieterminowego dostarczania faktur,

nieterminowego odpowiadania na reklamacje lub nieodpowiadania w ogéle,

naliczania wysokich kar umownych za wypowiedzenie umowy przed terminem,
na jaki zostata zawarta,

agresywnej windykacji naleznosci,
przeniesienia Swiadczenia ustugi pod inny adres,
czasu trwania procesu zamkniecia umowy.

3.1.4.3. Ustugi finansowe*®

Ich liczba spadta o 2,5% w stosunku do poprzedniego roku. Trend spadkowy trwa,
chociaz nie jest juz tak dynamiczny jak wczesniej. Ale w zadnym razie nie znaczy to, ze
zapotrzebowanie na pomoc w tej branzy sie zmniejsza. Przeciwnie, Rzecznik Finansowy
odnotowat w omawianym okresie wzrost liczby dziatan na rynku bankowo-kapitatowym

30. Terminologia unijna jest w tym miejscu Przez termin ,,ustugi finansowe” nalezy w tym
nieprecyzyjna, bo ustugi ubezpieczeniowe przypadku rozumiec ,,ustugi finansowe inne niz
(por. 3.1.4.4.) sa takze ustugami finansowymi. ubezpieczeniowe”.




z 15201 do 16 275, czyli 0 9%3'. Przypomnijmy, ze w poprzednim roku ten wzrost wyniost
az 57,6%, co byto skorelowane ze spadkiem porad udzielanych przez rzecznikow
konsumentow o 13,7%. Mozna z tego wywnioskowac, ze poradnictwo i pomoc konsumentom
w branzy finansowej przenosi sie stopniowo od rzecznikow do instytucji wyspecjalizowanej,
jaka jest Rzecznik Finansowy, ktory udziela juz niemal tyle samo porad, co wszyscy
rzecznicy razem wzieci. Oczywiscie Rzecznik Finansowy dysponuje wiekszym potencjatem
niz poszczegolni rzecznicy i moze skutecznie pomadc konsumentowi, ale nie powinno
to prowadzi¢ do sytuacji, gdy rzecznicy odmawiajg zajecia sie sprawami finansowymi,
odsytajac konsumentow po pomoc do instytucji wyspecjalizowanej. Proste problemy,
ktore dotykajg konsumentow na rynku finansowym, moga i powinny by¢ z powodzeniem
zatatwiane przez rzecznikow.

Problemy, z ktorymi konsumenci zgtaszaja sie do rzecznikéw w tym obszarze, dotyczyty
miedzy innymi:

nierzetelnego, czasem wrecz nieuczciwego prezentowania wtasciwosci produktow
bankowych (polisolokat, funduszy, certyfikatow),

nieinformowania konsumentow o potencjalnych, negatywnych konsekwencjach
zakupu okreslonych produktow bankowych i ryzyku finansowym, ktoére sie z nimi
wiaze,

nieprawidtowosci przy sprzedazy obligacji korporacyjnych (zob. tez s. 58),

skomplikowanej konstrukcji umoéw, ktore sa czesto nieczytelne, niezrozumiate
i wprowadzaja w btad,

nieprawidtowej lub pobieznej analizy zdolnosci kredytowej konsumenta,

probleméw z odzyskaniem sktadek na ubezpieczenie w razie wczesniejszej sptaty
kredytu,

wysokosci odsetek i optat dodatkowych przy umowie kredytu,

wykreslenia danych z bazy Biura Informacji Kredytowej,

blokowania srodkow na rachunku bankowym z powodu zajecia komorniczego,
nadmiernego zadtuzenia,

restrukturyzacji zobowiagzan, zmniejszenia rat, umorzenia kosztow i odsetek,
agresywnych praktyk windykacyjnych, wygoérowanych optat windykacyjnych,
zmiany warunkow umowy rachunku osobistego przy przejeciu lub potaczeniu bankdw,
jednostronnej zmiany warunkow umowy w trakcie jej obowigzywania,
nieudzielenia odpowiedzi na reklamacje konsumenta w ustawowym terminie,
trudnosci z uzyskaniem ostatecznego rozliczenia kredytu po jego catkowitym

sptaceniu.
31. Sprawozdanie z dziatalnosci Rzecznika https://rf.gov.pl/files/22980__5328__
Finansowego w 2018 r., dostepne na Sprawozdanie_Rzecznika_Finansowego_za_2018_r_.

pdf, wykres na s. 26.
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3.1.4.4. Ustugi ubezpieczeniowe

Spraw zwiazanych z ubezpieczeniami byto w 2018 roku niemal doktadnie tyle samo co
w roku poprzednim. W tym samym czasie u Rzecznika Finansowego nastapit niewielki
spadek liczby wnioskéw dotyczacych ubezpieczen gospodarczych?®?, ale i tak Biuro
Rzecznika Finansowego obstuzyto w 2018 roku o 20% wigcej spraw z tej branzy niz
wszyscy rzecznicy konsumentow tacznie. Zawdziecza to miedzy innymi swej rosnacej
rozpoznawalnosci. Dla rzecznikéw oznacza to, podobnie jak w przypadku ustug
bankowych, stopniowe wycofywanie sie z poradnictwa i pomocy konsumentom w branzy
ubezpieczeniowej. Przyczyna jest tez wzgledna stabilizacja sytuacji konsumentéw na
tym rynku. W Sprawozdaniu za 2017 rok postawiliSmy teze, Zze znaczna czes¢ problemow
na tym rynku udato sie rozwigzac dzieki nowym regulacjom oraz skutecznym dziataniom
administracyjnym?. Dane tegoroczne potwierdzaja te teze.

Sprawy, ktorymi w 2018 roku zajmowali sie rzecznicy, sa zwigzane przede wszystkim
z ubezpieczeniami komunikacyjnymi. Konsumenci skarzyli sie na:

nieterminowa likwidacje szkod przez ubezpieczyciela (zwtaszcza w ubezpieczeniach
komunikacyjnych),

odmowe wyptaty swiadczenia i zanizanie wyptacanych swiadczen,

unikanie szczegdtowego pisemnego uzasadnienia kwoty przyznanego odszkodowania,
zanizanie wysokosci szkody,

automatyczne przedtuzanie umow ubezpieczenia OC.

Druga grupa produktow, na ktorych tle powstaje wiele sporéw konsumenckich,
sa ,,przedtuzone gwarancje”, czyli ubezpieczenia sprzetu elektronicznego lub artykutow
gospodarstwa domowego. Sa one oferowane przy zakupie tych sprzetdw, a przy ich
sprzedazy czesto dochodzi do nieuczciwych praktyk rynkowych, przede wszystkim
wprowadzania konsumentow w btad co do zakresu ochrony ubezpieczeniowej. W praktyce
z powodu licznych wytaczen odpowiedzialnosci ubezpieczyciela, ktore sg przewidziane
w OWU, mozliwosc uzyskania odszkodowania jest minimalna.

32. Tamze, s. 16; Sprawozdanie z dziatalnosci na https://rf.gov.pl/files/22778__5316__
Rzecznika Finansowego za 2017 r., dostepne Sprawozdanie_Rzecznika_Finansowego_za_2017_r_.
pdf, s. 13.

33. Sprawozdanie za 2017, s. 20.
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3.1.4.5. Ustugi turystyczne i rekreacja

Liczba spraw turystycznych, ktorymi w 2018 roku zajmowali sie rzecznicy, wzrosta
w stosunku do poprzedniego roku az o 44,2%. To najwyzszy wzrost sposrod wszystkich ustug,
co kaze zastanowic sie nad przyczynami takiego stanu rzeczy. W lipcu 2018 roku weszta
w zycie nowa ustawa o imprezach turystycznych i powiazanych ustugach turystycznych,
ktora zwiekszyta uprawnienia konsumentéow na tym rynku. By¢ moze nagtosnieniu tego
tematu nalezy przypisac¢ wieksza znajomosc praw konsumentdw zwigzanych z udziatem
w imprezach turystycznych i wzrost zainteresowania pomoca ze strony rzecznikow
w sporach z touroperatorami.

Podstawowe problemy, ktore wskazuja rzecznicy, dotycza:

znacznego skrocenia pobytu (nawet o dwa dni) poprzez niekorzystne
dla konsumentéw zmiany w rozktadzie lotow czarterowych,

braku adekwatnego odszkodowania w sytuacji, gdy op6znienie lub odwotanie lotu
doprowadzito do skrécenia wakacji,

nierozliczania faktycznie poniesionych kosztow, w przypadku gdy konsument
rezygnowat z wyjazdu,

odszkodowania od przewoznikow lotniczych za op6znione i odwotane loty oraz za
uszkodzenie bagazu,

nienalezytego wykonania umowy o impreze turystyczna w szczegolnosci w zakresie
zakwaterowania, swiadczen dostepnych w opcji all inclusive,

trudnosci z ustaleniem podmiotu odpowiedzialnego za wynajem obiektu,
ktory byt rezerwowany przez booking.com lub podobny portal.

3.1.4.6. Ustugi remontowo-budowlane

W tej branzy nastapit nieznaczny spadek liczby porad (o 1,9%). Sprawy dotyczyty m.in.:

przedtuzajacego sie postepowania reklamacyjnego (np. wielokrotnego przektadania
terminow),

realizacji robét niezgodnie z projektem/umowa; niewykonania ich w umowionym
terminie,

zadania kwoty wyzszej niz umdwiona cena,
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niespisywania umow (co utrudnia dochodzenie roszczen) oraz niewydawania
pokwitowania zaptaty zaliczki lub wynagrodzenia za wykonana ustuge,

braku kwalifikacji i odpowiedniego wyksztatcenia os6b wykonujacych prace
(co wynika m.in. z tego, ze konsumenci czesto zlecajg wykonanie prac remontowo-
-budowlanych przypadkowym wykonawcom),

problemow z odzyskaniem pieniedzy w sytuacji, gdy wykonawca porzucit prace,
za ktora pobrat wynagrodzenie.

3.1.4.7. Konserwacja i naprawa pojazdow i innych srodkow transportu

W ciggu ostatniego roku znaczaco wzrosta (o 16,1%) liczba skarg do rzecznikow na
przedsiebiorcow zajmujacych sie naprawa samochodow. Sprawy dotyczyty m.in.:

przedtuzania termindéw naprawy pojazdow,
naprawy usterki w taki sposob, ze powstato uszkodzenie innych czesci samochodu,
zadania zaptaty, mimo ze nie usunieto wszystkich usterek samochodu lub motocykla,

przekraczania zakresu zlecenia i zadania zaptaty za naprawy nieuzgodnione
z konsumentem,

nieuznawania reklamacji po wadliwie wykonanej naprawie,
odmowy wystawiania paragonéw i faktur za naprawe.

3.1.4.8. Ustugi zwiazane z opieka i opieka zdrowotng

Do rzecznikdéw konsumentow trafia sporo spraw zwigzanych z opieka zdrowotna. Znaczna
czesc z nich nie stanowi spraw konsumenckich - dotycza jakosci $wiadczenia, btedow
lekarskich, dostepu do informacji medycznej. Takie sprawy rzecznicy najczesciej
przekierowuja do Rzecznika Praw Pacjenta.

Natomiast wiekszos¢ spraw zarejestrowanych przez rzecznikow w tej kategorii dotyczy
w istocie nie ustug zdrowotnych, lecz sprzedazy poza lokalem przedsiebiorstwa®. Powaznym
wyzwaniem dla instytucji chroniacych konsumentow jest dziatalnosc firm, ktore prowadza
sprzedaz (abonamentow medycznych, wyrobdéw medycznych, parafarmaceutykow lub
suplementow diety) podczas spotkan, na ktore zwabiajg konsumentow (zwtaszcza
seniorow) obietnica przeprowadzenia badan medycznych. Ceny takich towarow i ustug
wynosza od 4 000 do nawet 13 000 zt. Konsumenci, ktorzy podpisali umowy, a nastepnie
chcieli od nich odstapi¢, czesto spotykali sie zodmowa. Firmy stosuja bowiem niekorzystng
dla konsumentow interpretacje przepisow ustawy o prawach konsumentow, ktore dotycza
odstagpienia. Ustawy nie stosuje sie mianowicie do umow, ktore dotycza ustug zdrowotnych,
o ile sa $wiadczone przez pracownikow stuzby zdrowia®. Nieuczciwi sprzedawcy rozciagaja
to wytaczenie takze na inne umowy dotyczace zdrowia, np. sprzedaz wyrobow lub
abonamentow medycznych. Rzecznicy wystepowali w tych sprawach z interwencjami

34. Tak stwierdzit Prezes UOKiK w decyzji nr RPZ 35. Art. 3 ust. 1 pkt 7 ustawy o prawach
10/2018 z 10 grudnia 2018 r., dostepnej na stronie konsumenta.

internetowej https://decyzje.uokik.gov.pl/bp/

dec_prez.nsf.




do przedsiebiorcow, powiadamiali prokurature, a takze wspotpracowali z UOKiK, ktory
prowadzi postepowania w sprawie naruszenia przez te firmy zbiorowych interesow
konsumentow?3¢,

3.1.4.9. Pozostate ustugi

Pozostate kategorie ustug (rynek nieruchomosci, czyszczenie i naprawa odziezy i obuwia,
pocztowe i kurierskie, transportowe, edukacyjne i inne) stanowia tacznie 18,8% porad
dotyczacych ustug, ktorych udzielili rzecznicy w 2018 roku. Rzecznicy nie precyzowali,
czego dotyczyty podstawowe problemy. Zwraca uwage natomiast wzrost liczby spraw
dotyczacych ustug pocztowych i kurierskich, co wiaze sie z dynamicznym rozwojem
sprzedazy na odlegtosc oraz wieksza konkurencja na rynku przesytek (znaczny wzrost
liczby sygnatow dotyczacych kurieréw odnotowalismy takze w UOKiK). Rzuca sie tez
w oczy duzy spadek (o 56,7%) ustug zaklasyfikowanych jako ,,inne”. To moze swiadczy¢
o tym, ze rzecznicy lepiej radza sobie z nowa klasyfikacja w drugim roku jej stosowania
i doktadniej przyporzadkowuja sprawy do poszczegélnych kategorii. Mozna przypuszczac,
ze do kategorii ,,inne” trafia spora czes¢ spraw windykacyjnych, ktére w poprzedniej
klasyfikacji miaty wtasna kategorie, a w nowej sa klasyfikowane wtoérnie - w zaleznosci
od branzy, w ktorej powstato pierwotne zobowigzanie.

3.1.5. Porady wedtug branz. Sprzedaz

W ponizszej tabeli zamiesciliSmy informacje o liczbie porad, ktorych rzecznicy
konsumentow udzielili w 2018 roku w zakresie sprzedazy towarow.

W 2018 roku rzecznicy rozpatrzyli ponad 243 tysiecy spraw dotyczacych sprzedazy, a wiec
prawie tyle samo co w poprzednim roku®. Wtedy nastapit bardzo duzy wzrost ich liczby,

36. Decyzje Prezesa UOKIK nr RPZ-4/2018, 37. Sprawozdanie za 2017, s. 32.
RPZ-8/2018, RPZ-10/2018.
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Liczba porad z podziatem na branze. Sprzedaz

stara klasyfikacja 2013 2014 2015 2016 nowa klasyfikacja 2017 2018
obuwie i odziez 77 337 87 717 88 146 83 401 | odziez i obuwie 81994 78 163
sprzet RTV i AGD 41 525 42 698 43 997 46 093 | urzadzenia gosp. 64 050 65 897
domowego,
komputery 14 488 18 202 18 768 17 740 = urzadzenia elek-
i akcesoria kom- troniczne i sprzet
puterowe komputerowy
artykuty zwiazane 20 682 20121 20 662 23 807 = meble, artykuty 31903 36 949
Z wyposazeniem wyposazenia
mieszkan wnetrz, utrzyma-
nia domu
artykuty motory- 9923 11 952 12 651 13960 | samochody i 14 650 17 771
zacyjne srodki transportu
osobistego
kosmetyki, srodki 1792 2808
czyszczace i
konserwujace
art. zywnosciowe 2789 2648
produkty 7057 10 077
zwiazane z opieka
zdrowotng
art. rekreacyjne, 5897 8620
zabawki i art. dla
dzieci
inne 23 357 16 103
sprzedaz razem 163 955 180 690 184 224 185 001 = sprzedaz razem 245 862 243 274

co ttumaczyliSmy z jednej strony wieksza konsumpcja, a z drugiej precyzyjniejsza
klasyfikacja spraw. Wysoki wzrost PKB i konsumpcji w 2018 roku, ktory nie przetozyt sie
na dalszy wzrost liczby porad udzielanych przez rzecznikéw, pozwala sadzi¢, ze przyczyna
byty jednak przede wszystkim kwestie sprawozdawcze.

Jeszcze bardziej zwiekszyta sie przewaga liczby spraw ,,sprzedazowych” nad ,,ustugowymi”
(to teraz 60,8% wszystkich porad®). To oznacza, ze nadal wiekszos¢ konsumentow trafia
do rzecznikdéw po pomoc w stosunkowo prostszych i powtarzalnych sporach, ktére
powstaty na tle uméw sprzedazy, a nie - bardziej ztozonych - zwiazanych z ustugami.

3.1.5.1. Odziez i obuwie

Podobnie jak w ubiegtych latach sprawy dotyczace butdw i ubran przysparzaja rzecznikom
konsumentow najwiecej pracy. Ale ich liczba trzeci rok z rzedu sie zmniejsza (w stosunku
do 2017 roku - 0 4,7%) i rok w rok zmniejsza si¢ ich udziat we wszystkich sprawach
sprzedazowych, ktérymi zajmuja sie rzecznicy (32,1% w 2018 wobec 33,3% w 2017
roku). Sa to w wiekszosci sprawy proste i powtarzalne. Znaczna czes$¢ z nich dotyczy
odpowiedzialnosci sprzedawcy za wady rzeczy, przede wszystkim:

38. Ascislej: wszystkich, ktore rzecznicy przypisali
do jednej z tych kategorii.
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odmowy uznania reklamacji,

nieustosunkowania sie do reklamacji w ustawowym terminie 14 dni,
nierzetelnego, szablonowego rozpatrywania reklamacji na niekorzys¢ klienta,
braku merytorycznego ustosunkowania sie do reklamacji,

odmowy wymiany towaru na nowy i przymuszania do wyboru innego towaru
z asortymentu sprzedawcy,

nieskutecznego usuwania wad produktu,
wydawania bonéw towarowych zamiast zwrotu gotowki przy reklamacji.

Na rynku odziezowym i obuwniczym daje sie zauwazy¢ zmiane nastawienia na bardziej
prokonsumenckie. Przoduja w tym duze odziezowe sieci handlowe - tam konsumenci
zwykle nie maja problemow z reklamacjami. To zapewne jest gtdwna przyczyna spadku
liczby spraw w tej branzy. Z drugiej strony istnieja sklepy, a nawet sieci sklepow, ktore

Porady dotyczace sprzedazy w 2018 roku

art. rekreacyjne, 0,
zabawki i art. dla dzieci 4/)

produkty zwigzane 0,
z opieka zdrowotna 4 A)

kosmetyki, srodki czyszczace
i konserwujace

samochody i srodki 0,
transportu osobistego 7/)

meble, artykuty

wyposazenia wnetrz, 1 5%
utrzymania domu

urzadzenia gospodarstwa domowego,
urzadzenia elektroniczne 2
i sprzet komputerowy

notorycznie odmawiaja uznania reklamacji sktadanych przez konsumentow. Na dodatek
nie zgadzaja sie na udziat w postepowaniu ADR, wiec konsumenci, ktorym sklep odmowit
uznania reklamacji, nie decyduja sie na dochodzenie roszczen w sadzie ze wzgledu na
niewielkg wartos¢ przedmiotu sporu. Wobec jednej z takich sieci handlowych UOKiK
wszczat postepowanie, opierajac sie na materiatach zebranych przez rzecznikow.
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Powtarzajacym sie tematem pytan do rzecznikow, ktory niestety swiadczy o niskim poziomie
wiedzy konsumenckiej w spoteczenstwie, jest mozliwos¢ zwrotu petnowartosciowego
towaru do sklepu stacjonarnego. Wielu konsumentow jest przekonanych, ze maja prawo
zwroci¢ towar, ktorego nie uzywali. Gdy przedsiebiorca odmawia przyjecia zwrotu,
zgtaszajg sie do rzecznikdw po porade, przekonani, ze jest to dziatanie niezgodne
Z prawem.

3.1.5.2. AGD, RTV i sprzet komputerowy

Takze w przypadku sprzetu elektronicznego i artykutow gospodarstwa domowego
przewazajaca czesc sporow konsumenckich, z ktorymi stykaja sie rzecznicy, powstaje na
tle reklamacji wady fizycznej towaru. Rzecznicy zauwazaja, ze czesciej dotyczy to tanich
zamiennikdw markowych produktow, a w mniejszym stopniu produktow oryginalnych,
wysokiej jakosci, ktore maja wyzsze standardy obstugi posprzedazowej. Zdarzaja sie tez
spory zwigzane z celowym postarzaniem produktow przez producentow.

Bardzo powaznym problemem na rynku jest wprowadzanie konsumentow w btad co
do rezimu odpowiedzialnosci za wady towaru. Jesli sprzet elektroniczny sie zepsuje,
wiekszos$¢ konsumentow w pierwszej kolejnosci mysli o odpowiedzialnosci producenta
lub dystrybutora (na podstawie gwarancji), a nie sprzedawcy (na podstawie przepisow
o rekojmi, ktore zwykle sg korzystniejsze dla konsumenta). Sprzedawcy korzystaja z tej
niewiedzy lub wykorzystuja nieuwage konsumenta zgtaszajacego reklamacje, odsytajac
go do serwisu producenta, tym samym zwalniajac sie z odpowiedzialnosci. W takiej
sytuacji nie maja zastosowania regulacje ustawowe dotyczace uprawnien konsumenta:
roszczen, jakie mu przystuguja, terminu rozpatrzenia reklamacji, terminu naprawy.
Zdarza sie natomiast pobieranie przez serwisy gwarancyjne dodatkowych optat (zwrot
kosztow ekspertyz, przestania towaru lub dojazdu serwisu), co jest zgodne z przepisami
dotyczacymi gwarancji.

Inne problemy dotyczace rekojmi, ktorym muszg stawi¢ czota konsumenci (i rzecznicy),
to m.in.:

wprowadzanie konsumentow w btad co do przystugujacych im uprawnien
(np. ograniczanie odpowiedzialnosci do 12 miesiecy od daty wydania towaru),

odmowa rozpatrzenia reklamacji, jesli klient nie miat paragonu albo nie sporzadzit
reklamacji na pismie,

przewlektos¢ postepowania reklamacyjnego, nieprzestrzeganie 14-dniowego
terminu ustosunkowania sie do ztozonej reklamacji,

odmowa zatatwienia reklamacji bez jakiegokolwiek uzasadnienia,
zarzucanie konsumentom niewtasciwego uzytkowania rzeczy,
niedotrzymanie terminu naprawy lub nienalezyte wykonanie umowy,

zatatwianie reklamacji niezgodnie z zadaniem konsumenta (przede wszystkim
dotyczy sytuacji, w ktorej przedsiebiorca rozpatrujacy reklamacje naprawia towar,
podczas gdy konsument zadat wymiany na nowy; czasem sklep formalnie odmawia
uznania reklamacji, ale jednoczesnie oferuje naprawe jako gest dobrej woli).




Duzo sporow dotyczy telefonow kupowanych od firm telekomunikacyjnych. W ostatnich
latach operatorzy odchodza od subsydiowania sprzedazy telefonéw podczas zawierania
umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych (,,telefonow za ztotowke”) na rzecz
sprzedazy urzadzen na raty, ktore widniejg jako osobna pozycja na fakturze. Po stronie
konsumentow powoduje to szereg problemow prawnych, z ktorymi w swej pracy borykaja
sie rzecznicy. Przyktadowo: czy konsument zawiera z operatorem jedng umowe, czy dwie
(o $wiadczenie ustug i sprzedazy), co ma kluczowe znaczenie przy odstepowaniu od umowy
zawartej poza lokalem przedsiebiorstwa lub na odlegtosc. Inny przyktad: czyja wtasnoscia
jest telefon, za ktory jeszcze sptacono rat i czy operator moze na nim zainstalowac
oprogramowanie, ktore blokuje telefon, jesli nabywca nie sptaca rat terminowo.

3.1.5.3. Meble, artykuty wyposazenia wnetrz, utrzymania domu

Liczba porad dotyczacych mebli i innych artykutow wyposazenia wnetrz rosnie z kazdym
rokiem. W stosunku do 2017 roku przybyto ich 15,8% i obecnie co siddma sprawa
sprzedazowa, w ktorej pomaga rzecznik konsumentow, dotyczy tej kategorii towarow.
Jednak nieliczni rzecznicy opisujg szczegdtowo, czego dotycza problemy. Czesc sporéw
powstaje na tle wad mebli, szczegoélnie niewtasciwego wykonania mebli robionych
na zamowienie, czesc¢ z kolei nieterminowego wykonania zaméwienia. Coraz czesciej
pojawiaja sie sprawy zwiazane z uszkodzeniem mebla w transporcie, co wigze sie ze
spopularyzowaniem zakupow na odlegtosc.

3.1.5.4. Pozostate sprawy sprzedazowe

Inne klasy towaréw odpowiadaja w sumie za 25% porad sprzedazowych. Z tego jedna
trzecia dotyczy samochodéw i innych srodkéw transportu osobistego. Tu tez nastgpit
bardzo duzy wzrost w stosunku do poprzedniego roku (o 21,3%).

Istotne wzrosty pojawity sie tez w przypadku kosmetykow i chemii gospodarczej (o 56,7%),
artykutow rekreacyjnych i zabawek (o 46,1%) oraz produktéw zwiazanych z opieka
zdrowotna (o 42,8%). Ta ostatnia kategoria miesci przede wszystkim sprzedaz wyrobow
medycznych i paramedycznych na pokazach, o czym piszemy szczegotowo w czesci 3.1.5.5
ponizej. Spadta natomiast liczba spraw dotyczacych zywnosci (o 5%) oraz tych, ktore sa
klasyfikowane jako ,,inne”, co - podobnie jak w przypadku ustug - moze swiadczy¢ o tym,
ze rzecznicy przyzwyczaili sie¢ do nowej klasyfikacji.
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3.1.5.5. Porady dotyczace sprzedazy poza lokalem i na odlegtosc

W 2017 roku nastapit ogromny wzrost liczby porad zwigzanych z umowami zawieranymi
poza lokalem przedsiebiorstwa lub na odlegtos¢*. W 2018 roku odnotowalismy dalszy
wzrost (0 7,2%). W pewnym stopniu wigze sie on ze wzrastajacym udziatem transakcji
online w zyciu gospodarczym mieszkancow kraju, ale w duzej mierze jest tez niestety
wynikiem nieuczciwych praktyk sprzedazowych, do jakich dochodzi podczas pokazow
- mimo wiekszej $wiadomosci i ostroznosci konsumentéw (przede wszystkim dzieki
dziatalnosci mediow), kampanii spotecznych, dziatan UOKiK* i rzecznikdéw konsumentdw.

Porady dotyczace umoéw zawieranych poza lokalem i na odlegtos¢
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Liczba porad pod wzgledem sposobu zawarcia umowy w 2018 roku
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przedsiebiorstwa

W 2018 roku co czwarta sprawa, ktéra trafita do rzecznika, dotyczyta sprzedazy
niestacjonarnej (w poprzednim roku 30%). Jednak w przypadku nieuczciwych praktyk
rynkowych ta proporcja wynosi az 68,6% (21,2% przy sprzedazy na odlegtosc i az 47,4%
przy sprzedazy poza lokalem przedsiebiorstwa).

Ze sprawozdan rzecznikéw wynika, ze nieprawidtowosci, do ktorych dochodzi podczas
sprzedazy na pokazach i w domach konsumentoéw, sa nadal jednym z najpowazniejszych

39. Trzeba zaznaczy¢, ze dane przekazane przez z trzech kategorii: sprzedaz w lokalu, poza lokalem,
rzecznikow sa niekompletne. Rzecznicy udzielili 477  na odlegtosc.

845 porad, ale tylko 377 152 przydzielili do jednej 40. Decyzje: RPZ-8/2018, RLO-3/2018, RPZ-5/2018
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problemdw na rynku. Mimo drobnych sukcesow w walce z nieuczciwoscia sprzedawcow,
kazdego dnia nadal wiele osob, zwtaszcza seniordw, pada ich ofiarg. Najwazniejsze
problemy zwiazane z tg dziatalnoscia to:

niedopetnianie obowigzkéw informacyjnych lub wrecz swiadome i celowe
wprowadzanie konsumentéw w btad, zwtaszcza co do ceny zakupu towaru,

stosowanie wyrafinowanych praktyk manipulacyjnych, ktére prowadza do
podejmowania decyzji rynkowych pod wptywem presji lub btedu,

ukrywanie handlowego celu pokazu (konsumenci sa zapraszani na darmowe badania,
ktore w rzeczywistosci sa spotkaniami sprzedazowymi),

zastraszanie osob, ktore przyjety zaproszenie na pokaz, ale potem, podczas
weryfikacji telefonicznej, odmawiaty przyjscia,

tres¢ umow znaczaco odbiegajaca od informacji przekazywanych ustnie przez
przedstawicieli handlowych (konsumenci niestety nie czytajg umow),

zatajanie informacji o prawie do odstapienia od umowy (niezataczanie wzoru
oswiadczenia do umowy, informacja w umowie drobnym drukiem) lub utrudnianie
odstapienia w inny sposob (przyktadowo: przedstawiciel przedsiebiorcy obiecuje
oddzwoni¢ do konsumenta w sprawie odstapienia od umowy i nie oddzwania,
a tymczasem mija termin na ztozenie takiego oswiadczenia),

oskarzanie konsumentow o rzekome zniszczenie towaru i zmniejszenie jego wartosci
po skorzystaniu z prawa do odstgpienia od umowy,

problem ze zwrotem zaliczki po odstapieniu od umowy,
fatszowanie podpisow na umowach (rzecznicy zgtaszaja takie przypadki policji),

wprowadzanie w btad co do cech towaru (przede wszystkim ich wtasciwosci
terapeutycznych),

postugiwanie sie niezrozumiatymi wzorcami umow,
podawanie nieaktualnych danych przedsiebiorcy.
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Whnioski rzecznikow dotyczace polepszenia standardow ochrony
konsumentow w zakresie sprzedazy bezposredniej mozna
znalez¢ w rozdziale 5.2. na's. 93

3.2. Sktadanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepisow
prawa miejscowego w zakresie ochrony interesow konsumentow

Rzecznik konsumentow nie ma oczywiscie inicjatywy prawodawczej, ale moze kierowac
do organow samorzadowych wszystkich szczebli wnioski dotyczace prawa miejscowego,
a organ powinien taki wniosek wzia¢ pod uwage. Wiekszos¢ rzecznikow w ogéle
sie do tego uprawnienia w sprawozdaniach nie odnosi, inni piszg ogolnikowo, ze ani sami
nie dostrzegali potrzeby wtaczenia sie w proces prawodawczy, ani takich potrzeb nie
sygnalizowali im konsumenci. Faktem jest, ze prawo miejscowe w Polsce rzadko wchodzi
w tematyke Scisle konsumencka, ale z drugiej strony - jak wskazuja komentatorzy tego
przepisu ustawy - uprawnienie to nalezy rozumiec szeroko, a tematem wystgpienia
rzecznika moze byc¢ kazdy rodzaj sprawy zwiazany z prowadzeniem dziatalnosci
gospodarczej, np. zagospodarowanie przestrzenne, przepisy porzadkowe. Wiekszosc
rzecznikow, zwtaszcza zatrudnionych na utamek etatu, nie moze pozwoli¢ sobie na
korzystanie z tego uprawnienia, gdyz jest zanadto obcigzona niesieniem doraznej pomocy
konsumentom.

Z niektorych sprawozdan wynika wprawdzie, ze rzecznicy sa informowani o planowanych
sesjach rad powiatow i miast oraz ich porzadku, uczestnicza w obradach, monitoruja
poczynania i plany jednostek samorzadu, ktore moga wptywac na lokalny obrot
konsumencki, oraz analizuja ich uchwaty i zarzadzenia. W rzeczywistosci jednak na
teoretycznej mozliwosci sie konczy i rzecznicy tylko wyjatkowo korzystaja z uprawnienia
do sktadania wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego.
W 2018 roku byli to:

PRK w Kutnie - celem interwencji byto ujednolicenie zasad, na jakich konsumenci
na terenie miasta ponosza koszty za dostarczenie wody i odprowadzanie sciekow. Do
czesci nieruchomosci wode dostarczata PKP S.A. po stawkach znacznie wyzszych od
tych, ktore obowigzywaty w spotce miejskiej (zatwierdzonych uchwatg rady miasta).
Wtadze miasta zgodzity sie z argumentami rzecznika i podjety dziatania w celu
przejecia wodociagow lokalnych od PKP S.A. i dostarczania wszystkim mieszkancom
wody na tych samych warunkach,

PRK w Lowiczu - zaopiniowat projekt uchwaty rady miejskiej w sprawie ustalania
cen i optat za ustugi przewozowe w publicznym transporcie zbiorowym na terenie
Gminy Miasta towicz,

PRK w Tomaszowie Mazowieckim - jak w poprzednich latach analizowat uchwaty
rady miejskiej dotyczace funkcjonowania strefy ptatnego parkowania,

PRK w Radzyniu Podlaskim - wystgpit do samorzadow gminnych w powiecie
z oSmioma projektami uchwat w sprawie zasad wynajmu lokali samorzadowych na
dziatalnos¢ handlowa,

PRK w Piszu - opiniowat rozktady godzin pracy aptek ogélnodostepnych na terenie
powiatu i brat udziat w ustalaniu wysokosci optat za usuwanie pojazdow z drég
i za parkowanie,

46




PRK w Ostrédzie - interweniowat w Wydziale Komunikacji starostwa w sprawie
rozktadow jazdy komunikacji publicznej i cen biletow dla osob niepetnosprawnych,

MRK w Krakowie - opiniowat m.in. projekty uchwat rady miasta w sprawie
regulaminu dostarczania wody i odprowadzania $ciekow na terenie gminy, a takze
wysokosci podatku od nieruchomosci i stawek podatku od srodkéw transportowych.

Oprocz tego PRK w Gorlicach, Nowym Saczu i Zakopanem poinformowali o wspotpracy
z Rada Konsultacyjng ds. Ochrony Konsumentow, ktora dziata przy Zarzadzie
Wojewodztwa Matopolskiego (dziataja w niej takze inni rzecznicy). Do jej zadan nalezy
m.in. przedstawianie propozycji odnoszacych sie do kierunkow zmian legislacyjnych
w przepisach dotyczacych ochrony konsumentow, wyrazanie opinii, przyjmowanie
stanowisk w przedmiocie projektow uchwat podejmowanych przez wojewodzkie organy
administracji zespolonej, a dotyczacych konsumentdéw. Nie wskazali jednak konkretnych
aktow prawa miejscowego, ktorymi sie w ramach prac rady zajmowali.

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

3.3.1. Informacje ogolne

Wystapienia rzecznika konsumentow do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw
i interesow konsumentow*' to podstawowy instrument, ktory rzecznicy wykorzystuja do
zatatwiania indywidualnych spraw konsumentow. Kierujac do przedsiebiorcy wezwanie
w zwiazku z konkretnym sporem konsumenckim, rzecznik moze zadac od niego wyjasnien,
proponowac rozwigzanie lub wnioskowac o ugodowe rozstrzygniecie sporu, a takze
pouczyc. Rzecznik moze takze wystapic¢ do przedsiebiorcy nie w interesie konkretnego
konsumenta, lecz publicznoprawnym. Statystyki, ktore rzecznicy przesytajg do UOKiK nie
pozwalaja stwierdzi¢, ile wystapien mozna przypisa¢ do kazdej z kategorii. Mozna jednak
z duzym prawdopodobienstwem stwierdzic¢, ze sytuacji, w ktorych rzecznik wystepuje
broniagc interesu publicznego, jest niewiele.

Najczesciej rzecznicy kieruja do przedsiebiorcow wystapienia dopiero wtedy, gdy zadania
konsumenta nie zostaty spetnione w wyniku reklamacji. Taka postawa jest wtasciwa,
poniewaz wymaga od konsumenta podjecia chocby podstawowych dziatan w swojej
sprawie, a takze w pewnym stopniu unikna¢ skutkow celowego lub przypadkowego
wprowadzenia rzecznika w btad. Bywa bowiem, ze konsumenci przekazywali rzecznikowi
niepetne informacje i dopiero w dialogu z przedsiebiorcg udawato sie ustalic¢ stan
faktyczny.

Nie dysponujemy doktadnymi danymi na temat wartosci przedmiotu sporu, ale kilkoro
rzecznikow, ktorych o to poprosilismy, pokusito sie o szacunki, podajac kwity od kilkuset
do nawet kilkudziesieciu tysiecy ztotych (te najwyzsze sa w sprawach budowlanych).

41. Podstawa prawnga wystapien jest art. 42 ust.
1 pkt 3, z ktorym koresponduje przepis art. 114 ust.
1 u.o.k.k.
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Wiekszos¢ interwencji jest skuteczna. Nie dysponujemy szczegotowymi danymi,
ale sami rzecznicy szacuja skutecznosc¢ tego instrumentu na ok. 70%*2. Piszg
w sprawozdaniach, ze podjecie przez nich dialogu z przedsiebiorcami istotnie zwieksza
szanse rozstrzygniecia go na korzys¢ konsumenta. Cze$¢ sporow wynika ich zdaniem
Z tego, ze przedsiebiorcy nie znaja przepisow prawa konsumenckiego. Niestety bywa,
ze przedsiebiorcy zmieniaja stanowisko dopiero po interwencji rzecznika. Niekiedy
w takich sytuacjach do rozwiazania sporu wystarczy czesto rozmowa telefoniczna, nie
ma potrzeby uciekania sie do formalnego wystapienia. MRK w Biatymstoku na szeroka
skale stosuje metody mediacyjne - zaprasza obie strony sporu do swojej siedziby;
takie spotkania najczesciej pozwalaja zakonczy¢ spor. Zresztg wielu rzecznikow
stosuje podobne metody, a niektorzy majg nawet oficjalne uprawnienia mediatorow.

W innych sytuacjach zachodzi juz koniecznos¢ wystania formalnego stanowiska rzecznika
na pismie, a nawet wymiana kilku pism. Niestety istnieje tez tendencja, o ktorej
pisaliSmy w sprawozdaniu za rok 20174, do nadmiernego formalizowania postepowania
interwencyjnego i korzystania z tego narzedzia w sprawach bagatelnych, gdy interes
publiczny nie uzasadnia takiej interwencji. W tym kontekscie zastanawiajaca jest
praktyka PRK z powiatu bieszczadzkiego, ktory w 2018 roku wystapit do przedsiebiorcow
14 razy - doktadnie tyle, ilu porad udzielit, czyli kazda porada skonczyta sie interwencja
u przedsiebiorcy.

Wiekszos¢ rzecznikow uwaza, ze ich dziatalnos¢ jest pozytywnie odbierana przez
przedsiebiorcow, chociaz niektorzy zetkneli sie tez z arogancja, a nawet agresja.
Faktem jest bowiem, ze wskutek dziatalnosci UOKIK i orzecznictwa sadow niektorzy
przedsiebiorcy siegaja po coraz bardziej wyrafinowane sposoby obchodzenia prawa
chronigcego konsumentow. W takich wypadkach proby mediacji zwykle sg nieskuteczne,
a sprawy wymagaja rozwiazan przymusowych - wyroku sadu lub dziatan policji.

42. Niektorzy rzecznicy podali konkretne liczby, przedsiebiorcow byty skuteczne w 68% spraw. PRK
np. PRK w Jarocinie na 33 wystgpienia odnotowat w Tomaszowie Mazowieckim podat, ze przedsiebiorcy
25 korzystnie zakonczonych spraw, PRK w Krotoszynie ~ w ok. 80% spraw zgadzali sie z argumentami

ocenit, ze odsetek spraw zakonczonych pozytywnie rzecznika. PRK w Wieluniu: ze 124 interwencji
wyniost 64,57%, a PRK w Lesznie ocenit swoja 79 zakonczyto sie pozytywnie dla konsumenta.
skutecznos¢ na 59,72%. PRK w Brzezinach: 80% spraw MRK w Skierniewicach w 2018 roku wystapit do
zakonczyto sie uznaniem roszczen konsumentow. przedsiebiorcow 141 razy, z czego 87 spraw zostato
PRK w teczycy skierowat 30 wystapien do zakonczonych pozytywnie.

przedsiebiorcow, z ktorych przedsiebiorcy uznali
11. Wedtug PRK w Sieradzu wystapienia do

43. Sprawozdanie za 2017, s. 33.




3.3.6. Liczba wystapien do przedsigebiorcow

W 2018 roku rzecznicy konsumentow wystapili do przedsiebiorcow w sprawach ochrony
interesow konsumentow 52 685 razy. Liczbe wystapien w skali kraju i z podziatem na
wojewddztwa przedstawia tabela. Szczegbétowe zestawienie z podziatem na konkretny
rodzaj sprawy zawarte jest w tabeli zamieszczonej na stronie internetowej UOKiK*.,

Liczba wystapien w rozbiciu na sprzedaz i ustugi w latach 2016-2017

Wojewodztwo Liczba wystapien w 2018 roku Liczba Spadek/wzrost
wystapien w liczby wystapien
2017 roku
Sprzedaz Ustugi Razem Razem
pomorskie 1309 891 2200 2052 7,21%
zachodniopomorskie 1326 1198 2524 2905 -13,12%
todzkie 3741 1387 5128 5047 1,6%
Swietokrzyskie 999 587 1586 1704 -6,92%
dolnoslaskie 2931 1158 4089 4660 -12,25%
lubuskie 660 319 979 1085 -9,77%
mazowieckie 3010 1901 5108 4° 4916 46 3,91%
wielkopolskie 2799 1657 4789 5169 -7,35%
kujawsko-pomorskie 2238 968 3338 3321 0,51%
warminsko-mazurskie 496 293 882 1429 -38,28%
Slaskie 6488 2314 9154 10 118 -9,53%
opolskie 959 717 1774 1946 -8,84%
lubelskie 1666 1282 2948 2682 9,92%
podlaskie 1046 369 1415 1531 -7,58%
matopolskie 2290 1306 3678 3804 -3,31%
podkarpackie 1450 1122 3093 2741 12,84%
OGOLEM 32968 18 810 52 685 55 110 -4,40%

0Od kilku lat trwa trend spadkowy liczby interwencji rzecznikdw u przedsiebiorcow.
Rok 2018 przynidst kolejny spadek. Pojawit sie w wiekszosci wojewddztw, ale tylko
w jednym - warminsko-mazurskim - przybrat wrecz katastrofalne rozmiary. Na niemal
40-procentowy spadek ztozyty sie gorsze wyniki w powiatach: piskim (-50%), nowomiejskim
(-77%), ketrzynskim (-40%), gotdapskim (-56%), bartoszyckim (-56%) i w Olsztynie (-88%).

44, www.uokik.gov.pl/rzecznicy.php nie precyzujac branzy.

45. Ta liczba nie jest rowna sumie liczb w kolumnach ~ 46. W sprawozdaniu za rok 2017 rozbilismy te
dotyczacych sprzedazy i ustug, gdyz niektorzy pozycje na Warszawe i reszte wojewodztwa.
rzecznicy podali tylko taczna liczbe wystapien,
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Z informacji, ktore dostaliSmy od rzecznikow wynika, ze ztozyty sie na to m.in.
dtugotrwate okresy nieobecnosci rzecznika (cze$¢ konsumentow prawdopodobnie
rezygnuje w takich sytuacjach z dochodzenia roszczen), ale tez odsytanie czesci
spraw (np. tych, ktore dotycza przewoznikdw, firm ubezpieczeniowych i finansowych)
do instytucji wyspecjalizowanych (por. s. 60).

Wobec niewielkiej aktywnosci sadowej rzecznikow (zob. s. 64) wystapienia do
przedsiebiorcow sa podstawowym narzedziem pracy rzecznika i sposobem wptywania
na rynek. Przy tym - w przeciwienstwie do udziatu w postepowaniach sadowych - jest to
dziatanie, ktore nie niesie za sobg Zadnego ryzyka ani dla rzecznika, ani dla konsumenta,
ktorego reprezentuje. Co wiecej moze by¢ wykorzystywane na rzecz indywidualnych
konsumentow takze w sporach, w ktorych formalnie konsument nie ma racji lub argumenty
prawne sa bardzo stabe. Trwaty spadek ich liczby to zatem fatalna wiadomosc dla ochrony
konsumentdw. Oznacza bowiem, ze rzecznicy w coraz mniejszym stopniu wykorzystuja te
swoja podstawowa kompetencje i instrument pracy, a konsumenci w rezultacie zostaja
bez pomocy.

Z wezwaniami do przedsiebiorcow wystepuja niemal wszyscy rzecznicy w kraju - tylko
8 rzecznikow (2% wszystkich) nie skierowato w 2018 roku ani jednego wezwania do
przedsiebiorcy (powiaty: ztotoryjski, przeworski, stargardzki, gryfinski, bolestawiecki,
zarski, PRK w Brzegu i MRK w tomzy). Piecioro rzecznikow skierowato do przedsiebiorcow
2-3 wezwania (sokotowski, chodzieski, miedzychodzki, wtoszczowski, MRK w Grudziadzu)
i kilkoro ponizej 10 (milicki, wegorzewski, wysokomazowiecki, tomzynski, ostrowski,
zurominski, ropczycko-sedziszowski, leski, suski, brzeski i ostrzeszowski). Najwiecej
interwencji podjeta - jak w ubiegtym roku - MRK w todzi, bo az 2003. Drugie miejsce
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nalezy do MRK w Warszawie (1744). Na trzecim miejscu zmiana - MRK w Toruniu
(1297) wyprzedzit MRK w Poznaniu (1251). Srednio na jednego rzecznika przypadaja
142 wezwania (przed rokiem 153), a mediana wynosi 85 (w 2017 roku 88). Rozbieznosci
miedzy powiatami pozostaja wiec ogromne.

Po zestawieniu danych bezwzglednych z liczba mieszkancow poszczegélnych jednostek
samorzadu otrzymamy informacje o tym, w ktérych powiatach/wojewodztwach rzecznicy
najczesciej wystepuja do przedsiebiorcow z interwencjami w konkretnych sporach
konsumenckich. Liczba 0,20% oznacza, ze co piecsetny mieszkaniec danego powiatu
lub wojewodztwa uzyskat wsparcie rzecznika w swojej sprawie indywidualnej. Liczba
0,05% z kolei - ze tylko co dwutysigeczny.

Na ponizszym wykresie im dtuzszy stupek, tym tatwiej byto konsumentowi w danym
wojewodztwie uzyskac interwencje rzecznika u przedsiebiorcy. Najlepiej wypada todzkie
(przed rokiem na trzeciej pozycji), Gorny Slask (w 2017 roku pierwszy) i Slask Opolski
(rok temu drugi). Najstabiej jest na Warmii i Mazurach, w lubuskim, mazowieckim
i pomorskim.

Liczba wystgpien w stosunku do liczby mieszkancéw
(wedtug wojewodztw)

todzkie

Slaskie

opolskie
kujawsko-pomorskie
zachodniopomorskie
podkarpackie
wielkopolskie
lubelskie
Swietokrzyskie
podlaskie
dolnoslaskie
matopolskie

lubuskie
mazowieckie
pomorskie

warminsko-mazurskie

0,06%

0,21%
0,20%
0,18%
0,16%
0,15%
0,15%
0,14%
0,14%
0,13%
0,12%
0,11%
0,11%
0,10%
0,10%

0,10%

0,15% 0,20% 0,25%

Natomiast w analogicznym zestawieniu powiatow najlepiej wypadty miasto Tarnobrzeg
(1,07%), pow. pyrzycki (1,05%) i pow. namystowski (0,76%). Na ponizszej mapie
im kolor jest ciemniejszy, tym wiecej mieszkancéw powiatu (statystycznie) otrzymato
w 2018 roku wsparcie rzecznika u przedsiebiorcy w ich sporach konsumenckich.
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Liczba wystapien w stosunku do liczby mieszkancéw (wedtug powiatow)

brak danych

0,002% mieszk.

- 1,11% mieszk.

3.3.7. Tematyka wystgpien

Liczbe wystapien rzecznikow konsumentow do przedsiebiorcow w latach 2013-2018, ktore
dotyczyty sprzedazy towarow i ustug (z podziatem na branze), podano w ponizszych

tabelach.
Wystapienia do przedsiebiorcow wedtug branz - sprzedaz
stara klasyfikacja 2013 2014 2015 2016 nowa klasyfikacja 2017 2018
obuwie i odziez 18 964 20 757 20918 20 260 @ odziez i obuwie 17 523 16 589
sprzet RTV i AGD 3963 4384 4775 5031 urzadzenia gosp. 6599
domowego, urzadzenia
komputery 1175 1720 1500 1451 | elektroniczne i sprzet
i akcesoria kom- komputerowy 6931
puterowe
artykuty zwiazane 2973 2975 3233 3326 meble, artykuty 3046 3392

Z wyposazeniem
mieszkan

wyposazenia wnetrz,
utrzymania domu




samochody i $rodki 1126 1255
transportu osobistego

kosmetyki, srodki 96 119

czyszczace

i konserwujace

art. zywnosciowe 339 219

produkty zwiazane 651 991

z opieka zdrowotna

art. rekreacyjne, 547 743

zabawki i art. dla dzieci

inne 1960 1980
sprzedaz razem 31185 34 058 35639 35903 | sprzedaz razem 32968 33 408

Podobnie jak w poprzednim roku wiecej wystapien dotyczyto sprzedazy niz ustug, przy
czym przewaga tych pierwszych wzrosta (stanowia 65,7% wszystkich wystapien, wobec
64% w roku 2017).

Rzecznicy najczesciej interweniowali w sprawach reklamacji towarow, przede wszystkim
wtedy, gdy sprzedawca odmowit jej uznania (zdarza sie, ze bez doktadnej analizy
konkretnej sytuacji), czesto wspierajac sie dodatkowo opinig rzeczoznawcy. Rzecznicy
w takich sytuacjach wskazuja nieprawidtowosci i wzywaja przedsiebiorce do wyjasnienia
wszystkich okolicznosci sprawy. Czes¢ interwencji wigzata sie z umowami zawartymi poza
lokalem przedsiebiorstwa (zwtaszcza na pokazach). Rzecznicy pomagali konsumentom,
gdy przedsiebiorcy nie uznawali odstgpienia od umowy obcigzali ich karami za to,
ze zwracali rzekomo uszkodzone towary.

W 2018 roku rzecznicy rzadziej interweniowali w sporach na tle umow sprzedazy obuwia
i odziezy (spadek o 5,3%) oraz zywnosci (spadek az o 35,4%). W odniesieniu do wszystkich
pozostatych kategorii towardw liczba wezwan wzrosta, najwiecej w przypadku produktow
zwiazanych z opieka zdrowotna (o0 52,2%) i zabawek (o0 35,8%). Najczestszym tematem
wystapien sa nadal ubrania i buty. Takich interwencji jest prawie 2,5 razy wiecej niz
interwencji dotyczacych artykutow RTV i AGD*. Ale ta przewaga stale sie zmniejsza
i w 2018 roku po raz pierwszy sprawy dotyczace odziezy i obuwia stanowity mniej niz
potowe wszystkich wezwan sprzedazowych.

Wystapienia do przedsiebiorcéw wedtug branz - ustugi

stara klasyfikacja 2013 2014 2015 2016 nowa klasyfikacja 2017 2018
ustugi telekomuni- 9049 8052 8748 7600 | ustugi 6172 4424
kacyjne telekomunikacyjne

ustugi zwigzane 2385 2595 4225 4285 sektor energetyczny 3588 2898
z dostawa energii, i wodny

gazu, ciepta, wody
oraz wywozem
nieczystosci

ustugi finansowe 2727 2790 2572 2164 finansowe 1548 1268

47. Podczas gdy porad dotyczacych obuwia i odziezy jest tylko 1,8 razy wiecej niz w sprawie RTV i AGD.
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ustugi ubezpiecze- 1411 1429 1589 1621 ubezpieczeniowe 1076 1016
niowe
ustugi windykacyjne 947 947 1223 1124
ustugi remontowo- 1732 1732 1515 1349 biezaca konserwacja, 1227 1332
-budowlane utrzymanie domu,
drobne naprawy,
pielegnacja
zwiazane z rynkiem 358 475
nieruchomosci
czyszczenie i naprawa 266 277
odziezy i obuwia
konserwacja i naprawa 314 359
pojazdow i innych
srodkow transportu
pocztowe i kurierskie 486 506
transportowe 432 500
turystyka i rekreacja 1364 1837
zwiazane z opieka 325 397
i opieka zdrowotna
edukacyjne 214 236
inne 1100 1255
ustugi razem 24 029 23 469 26 195 24116 ustugi razem 18 810 17 469

W branzach, ktére zawsze przysparzaty konsumentom najwiecej probleméw, widac
wyrazne spadki aktywnosci rzecznikow. W przypadku ustug telekomunikacyjnych nastapit
najbardziej zauwazalny spadek az o 28,3%. Ale w tym przypadku nie ma powodu do
niepokoju, gdyz jest to podobny utamek, co ogélna liczba porad w tej branzy. A zatem
ten spadek moze takze potwierdzac¢ wnioski sformutowane w czesci 3.1.4.1.

W sektorze energetycznym i wodnym spadek wyniost 19,2%, a to juz duzo wiecej niz
spadek liczby porad w tej branzy (12,3%) i powod do pytania o przyczyny rozbieznosci.
Natomiast najwieksza dysproporcje miedzy spadkiem liczby porad a liczba wystapien
widaé w przypadku ustug finansowych. Liczba porad spadta tylko o 2,5%, a liczba wystapien
az o 18%. W przypadku spraw ubezpieczeniowych liczba wezwan spadta o 5,6% przy
niezmienionej liczbie porad. To juz sa bardzo duze réznice i powazny powdd do niepokoju.
Mozna postawic¢ bowiem teze, ze dane $wiadczg o coraz wyrazniejszym wycofywaniu
sie rzecznikow z podejmowania sie spraw finansowych. Konsumenci nie moga uzyskac
pomocy w instytucji, ktora jest najblizej nich, lecz s3 masowo kierowani do Rzecznika
Finansowego. A tymczasem wydajnos¢ jego biura jest coraz bardziej ograniczona.
Oznacza to, ze efektywnos¢ systemu ochrony konsumentdw pogarsza sie, a dostepnosc
pomocy w sprawach finansowych i ubezpieczeniowych spada.

We wszystkich pozostatych branzach liczba wystapien, ktére kieruja rzecznicy, wzrosta.
Najwiecej w turystyce, bo az o 34,7% (przypomnijmy, ze liczba porad w tej dziedzinie
wzrosta o 44,3%). Spory wzrost (32,7%) pojawit sie tez w nieruchomosciach - wiemy,
ze do rzecznikow trafia coraz wiecej sporéw z deweloperami. O 22,1% wzrosta liczba




wezwan zwiazanych ze zdrowiem i opiekg zdrowotng - to zapewne w duzej mierze skutek
nieuczciwych pokazow, o ktorych byta mowa w pkt 3.1.5.5.

Duza grupe spraw, z ktorymi rzecznik zwracat sie do przedsiebiorcow, stanowity
umowy zawarte z zaktadami energetycznymi. Konsumenci skarzyli sie na niewtasciwe
rozliczenia energii (np. inne taryfy, btedy odczytu), niewywiazywanie sie z zawartej
umowy (prowadzenie rozliczen wedtug sprzedazy rezerwowej), czy wprowadzanie
w btad konsumentéw co do faktycznych kosztow nowo zawartych umoéw sprzedazy
(brak informacji o optatach handlowych).
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3.4. Wspotdziatanie z innymi instytucjami

System ochrony konsumentow (albo - jak mowig niektorzy - ,,ekosystem konsumencki”)
w Polsce jest rozdrobniony i rozproszony. Instytucje chroniace konsumentéw sa liczne,
réznie umiejscowione w systemie politycznym kraju (rzad, samorzad, trzeci sektor) i maja
rézne zadania, a co za tym idzie r6zne uprawnienia i mozliwosci. Aby dziatat sprawnie,
poprawnie identyfikowat i usuwat nieprawidtowosci, jego poszczegoélne elementy musza
Scisle wspotpracowac - wiedzie¢ o sobie nawzajem i reagowac, dobierajac srodki tak,
by dziatania przyniosty najlepszy efekt.

Wspotdziatanie jest procesem ciggtym, zatem trudno je zmierzyc, ale mozna probowac
opisac. W tabelach sprawozdawczych znalazty sie wprawdzie rubryki przeznaczone na
informacje o liczbie przypadkow wspotdziatania z innymi instytucjami, ale znaczna
czesc rzecznikow (ponad 40%) w ogole je pomija; inni wpisuja pojedyncze przypadki
wspotdziatania. Natomiast w niektorych sprawozdaniach pojawiaja sie liczby dosé duze
(np. pow. bitgorajski - 102 przypadki wspotdziatania, radzynski - 80, garwolinski - 68).
Rzecznicy klasyfikuja te przypadki wspoétdziatania ze wzgledu na branze, a nie instytucje,
z ktorymi wspotdziataja. Stad bez analizy czesci opisowej kazdego sprawozdania nie da
sie stwierdzi¢, czego owe liczby dotycza. Kolejne rozdziaty oparlismy zatem na opisach
pochodzacych od rzecznikow.

3.4.1. Wspétpraca z UOKiK

UOKIK petni w tym systemie role centralna, jako organizator i koordynator. Zwtaszcza
wspotpraca z rzecznikami konsumentéw jest dla UOKiK kluczowa, gdyz rzecznicy:

sSwiadcza pomoc konsumentom indywidualnym, podczas gdy UOKiK zapewnia
ochrone zbiorowych intereséw konsumentow - skuteczna walka z nielegalnymi
praktykami przedsiebiorcow wymaga synergii na tych dwoch polach,

sg istotnym elementem ,wczesnego ostrzegania” o nieprawidtowosciach na rynku,
co umozliwia odpowiednio szybka reakcje UOKIK.
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0d 2017 roku spotkania rzecznikow z dyrektorami wtasciwych delegatur UOKiK
odbywaja sie dwa razy w roku (a nie jak wczesniej raz). Przy okazji tych
spotkan czesto odbywaty sie szkolenia (patrz s. 62). Rzecznicy czesto pozostaja
z dyrektorami delegatur w statych kontaktach roboczych. Te relacje czesto opieraja
sie na wzajemnym zaufaniu wynikajacym z wieloletniej wspotpracy. Jednak - co
podkreslita jedna z delegatur - nie jest to komunikacja szczegoélnie intensywna.

Natomiast rok 2018 przyniost ozywienie wzajemnych kontaktow takze z centralg UOKiK.
Dzieki wiekszemu zaangazowaniu UOKiK w sprawy rzecznikow wzrosto wzajemne zaufanie,
a w slad za nim na sile przybrata bezposrednia komunikacja. Rzecznicy rzadziej pisza
formalne zawiadomienia o naruszeniu zbiorowych interesdw konsumentoéw, a czesciej
kontaktuja sie telefonicznie i mailowo. Taka odformalizowana wymiana informacji bardzo
utatwia wspotprace i otwiera nowe mozliwosci. Duza cze$¢ zawiadomien od rzecznikow
byta zasadna, a w ich wyniku UOKiK podejmowat adekwatne dziatania lub wykorzystywat
przekazane materiaty w juz prowadzonych postepowaniach.

Aby zapewnié rzecznikom konsumentow i Inspekcji Handlowej dostep do informacji
i know-how, wydajemy newsletter. Przez caty 2018 rok co miesigc (czasem co dwa,
tacznie 10 numerow) wysytalismy do rzecznikow materiaty, plakaty, grafiki, najnowsze
informacje ze swiata konsumenckiego, informowaliSmy o biezacych dziataniach UOKIK,
decyzjach i wyrokach. Sami takze prosilismy o informacje, przede wszystkim dotyczace
przedsiebiorcow, ktorzy sa w kregu zainteresowan UOKiK. Odzew na te apele byt zwykle
mniejszy, niz bysmy oczekiwali.

Oto kilka przyktadow wspotpracy miedzy UOKiK a rzecznikami konsumentow:

Ztozenie wniosku o upadtos¢ przez jednego z dostawcow energii elektrycznej
oznaczato ktopoty dla tych konsumentow, ktorzy wczesniej nadptacili za prad.
Poniewaz wiekszos¢ rzecznikow nie ma doswiadczenia w zgtaszaniu roszczen do
syndyka masy upadtosciowej, UOKiK przygotowat i rozestat w newsletterze wzory
pism i instrukcje postepowania. Kilkoro rzecznikow napisato w sprawozdaniach,
Ze rzeczywiscie z tych informacji skorzystali,

UOKiK podjat walke z nieuczciwymi firmami prowadzacymi sprzedaz towaréw poza
lokalem przedsiebiorstwa. By zdoby¢ informacje o skali zjawiska poprosilismy
rzecznikow konsumentow z catego kraju, by przekazywali nam informacje
o pokazach w ich powiatach. Bardzo wielu rzecznikow przez kilka miesiecy to czynito
(i pochwalito sie tym w sprawozdaniach), co UOKiK wykorzystywat w podejmowanych
dziataniach. Przekazalismy tez rzecznikom w newsletterze wzor wystapienia, ktore
mogli kierowac do hoteli, restauracji, domow kultury, remiz strazy pozarnej i innych
miejsc, w ktorych odbywaja sie pokazy. Bardzo wielu rzecznikow z niego skorzystato.
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UOKIK co roku przygotowuje materiaty edukacyjne, ktore rzecznicy moga zamawiac
i dystrybuowac¢ wsrod konsumentow. W 2018 roku rozestaliSmy ponad 22 000 broszur
i ulotek. Najczesciej zamawiali je rzecznicy z Pleszewa, Tarnowa, Olesna, Lobza, Bytomia,
Legnicy, Koszalina i Rzeszowa. Ale sa tez miasta i powiaty, z ktorych w ogole nie byto
zamowien. Pod koniec 2018 roku rzecznicy dostali tez paczki z materiatami o prawie
konsumenckim, ktére rozestata jedna z organizacji konsumenckich, realizujaca projekt
finansowany z dotacji UOKiK. Przekazano w sumie 152 000 broszur.

3.4.2. Praca Krajowej Rady Rzecznikow Konsumentow

W 2018 roku UOKiK zmodyfikowat zasady ksztattowania sktadu KRRK, by w wigekszym
stopniu reprezentowata potrzeby i interesy samych rzecznikow. Co wazne, zmiana
nastgpita w ramach istniejacych regulacji prawnych*®. Dotychczas Prezes UOKiK
powotywat do rady dowolnie wybranych przez siebie rzecznikéw, po jednym z obszaru
kazdej delegatury UOKiK. Teraz Prezes UOKiK powierzyt samym rzecznikom mozliwosc¢
wyboru swych reprezentantow. Liczymy, ze takie rozwigzanie, bardziej demokratyczne,
pozwoli KRRK stac sie w wiekszym stopniu reprezentacja srodowiska rzecznikow wobec
UOKiK. Podczas wiosennych spotkan w 2018 roku rzecznicy z obszaru poszczegolnych
delegatur UOKiK wybrali swych przedstawicieli na dwuletnig kadencje, zas Prezes UOKiK

48. Art. 44 ust. 5 ustawy o ochronie konkurencji
i konsumentow.
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powotat ich w sktad KRRK. Co roku potowa sktadu rady bedzie odnawiana, by zapewni¢
ciagtosc jej prac.

W 2018 roku odbyty sie dwa spotkania KRRK w nowym sktadzie (w czerwcu i grudniu).
Omaéwiono na nich tematy biezacej wspotpracy rzecznikow z urzedem. Jednak biezaca
wspotpraca UOKiK z KRRK trwa takze poza spotkaniami. KRRK - z wtasnej inicjatywy
lub na prosbe Prezesa UOKIK - kilkakrotnie zabierata gtos w szeregu kwestii istotnych
z punktu widzenia ochrony konsumentow.

3.4.3. Wspotpraca pomiedzy rzecznikami

To bardzo wazny i ceniony przez rzecznikow aspekt efektywnego funkcjonowania
systemu ochrony konsumentow. Wspotpraca koncentruje sie na biezacych konsultacjach
i wymianie doswiadczen. Pozwala tez na wczesne wykrywanie zagrozen na rynku
konsumenckim i w razie potrzeby koordynacje dziatan. Kluczowa rola przypada tu
rzecznikom z najwiekszym stazem (por. s. 18). Jednym z narzedzi, z ktorego korzystaja
rzecznicy, jest forum internetowe, ktore powstato z inicjatywy Federacji Konsumentow.

3.4.4. Wspotpraca z Inspekcja Handlowg

Rzecznicy przekazuja do IH sprawy, ktore naleza do jej wtasciwosci, a wiec dotycza
przepisow administracyjnych zwiazanych z prowadzeniem dziatalnosci gospodarczej
(np. uwidaczniania cen lub jakosci produktow). Nastepstwem takich zgtoszen bywaja
kontrole u przedsiebiorcow. Czesto tez korzystaja z opinii rzeczoznawcow inspekcji
w sprawie jakosci towarow (zwtaszcza rzecznicy z okolic Opola chwalg sobie wspoétprace
z inspektoratem w tym miescie). Niektorzy rzecznicy lub pracownicy ich biur brali
udziat w rozprawach sadow polubownych przy inspektoratach IH w charakterze arbitrow
(np. MRK w Szczecinie, MRK w Koninie, MRK w Katowicach, MRK w Gliwicach, MRK/PRK
w Bielsku Biatej, PRK w Cieszynie).

3.4.5. Wspotpraca z organizacjami pozarzadowymi

Rzecznicy deklarowali wspétprace z Federacja Konsumentéw, najwieksza organizacja
konsumencka w Polsce, ktora w 2018 roku realizowata zadanie publiczne z dotacji
UOKiK. Poradnictwo FK w 33 miastach uzupetniato (ale tez czesto dublowato) to,
ktore swiadczyli rzecznicy. Wielu rzecznikow (zwtaszcza w mniejszych osrodkach)
chwalito sobie, ze dzieki temu w nadzwyczajnych sytuacjach (nieobecnos¢, urlop,
choroba rzecznika) konsumenci nie byli pozostawieni bez pomocy. Jednak faktyczna
wspotpraca miedzy rzecznikiem a lokalnymi strukturami organizacji byta raczej
sporadyczna i tylko nieliczni rzecznicy napisali o niej w sprawozdaniach. MRK
w Gorzowie Wlkp. opisat natomiast swa wspotprace z niemiecka (brandenburska)
organizacja Centrala Konsumentow, ktora m.in. prowadzi we Frankfurcie nad Odra
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,,Polsko-Niemieckie Centrum Informacji dla Konsumentow”. Rzecznicy wspotpracowali
tez ze Stowarzyszeniem Aquila w ramach projektu pomocy procesowej (zob. s. 70).

Niektorzy rzecznicy sa cztonkami Stowarzyszenia Rzecznikow Konsumentow i uczestnicza
w jego dziataniach. Niektdrzy angazuja sie z kolei w roznego rodzaju inicjatywy i kampanie
spoteczne prowadzone przez lokalne organizacje pozarzadowe (np. charytatywne).
W Gdansku przedstawiciel rzeczniczki uczestniczyt w opracowaniu programu wsparcia
0s6b zadtuzonych, m.in. przygotowujac do broszury edukacyjnej materiat o kredycie
konsumenckim.

3.4.6. Wspétpraca z innymi instytucjami systemu ochrony konsumentéw

W sprawozdaniach rzecznicy ogélnikowo podaja, ze wspotpracuja z Rzecznikiem
Finansowym“, Urzedem Komunikacji Elektronicznej, Urzedem Regulacji Energetyki,
Komisja Nadzoru Finansowego, Europejskim Centrum Konsumenckim i Arbitrem
Bankowym. Sporadycznie pojawiaty sie jeszcze w sprawozdaniach: Urzad Lotnictwa
Cywilnego, Urzad Ochrony Danych Osobowych, Zaktad Ubezpieczen Spotecznych, Zwiazek
Bankow Polskich, Panstwowa Inspekcja Pracy, Najwyzsza Izba Kontroli, Urzad Rejestracji
Produktow Leczniczych, Wyrobow Medycznych i Produktéw Biobojczych, Rzecznik Praw
Pacjenta, urzedy marszatkowskie i inne oraz instytucje.

Ta wspotpraca sprowadza sie zwykle do przekazywania spraw z okreslonych branz do instytucji
wyspecjalizowanych (por. s. 50), udziatu w szkoleniu organizowanym przez dang instytucje,
wymiany korespondencji w konkretnej sprawie i informowania o nieprawidtowosciach
lub korzystania z publikacji dostepnych na stronie internetowej. Niewiele jest natomiast
przypadkow rzeczywistej, roboczej wymiany informacji i wiedzy w codziennej dziatalnosci.

49. Nieliczni rzecznicy podali, ze wspodtpracuja Ubezpieczonych istnieje od 2008 roku, wiec moze
z Rzecznikiem Finansowym na podstawie zawartych dziwi¢, dlaczego tak mato rzecznikow skorzystato
umow o wspotprace. Sformalizowana mozliwos¢ z tej mozliwosci.

wspotpracy miedzy 6wczesnym Rzecznikiem




3.4.7. Wspotpraca z policja

Niektore praktyki przedsiebiorcow maja raczej charakter kryminalny niz konsumencki.
Gdy dochodzi do oszustwa, doprowadzenia do niekorzystnego rozporzadzenia mieniem
albo innego przestepstwa lub wykroczenia, instytucja, ktora powinna podjac dziatania,
jest policja. Wiekszosc rzecznikdéw deklaruje w sprawozdaniach, ze o tego rodzaju
przypadkach powiadamiata organy Scigania. Warto przypomniec, ze w przypadku
wykroczen na szkode konsumentow rzecznik sam jest oskarzycielem publicznym
i nie potrzebuje pomocy policji, aby doprowadzi¢ do ukarania sprawcy (por. 90).

To, jak w danym powiecie wyglada rzeczywista, biezaca wspotpraca rzecznikéw z policja,
zalezy od lokalnych uwarunkowan. Ale w 2018 roku UOKiK nawiazat wspotprace z Komenda
Gtéwna Policji, ZUS i KRUS, by wspoélnie prowadzi¢ akcje edukacyjna skierowang
do seniorow narazonych na nieuczciwe praktyki rynkowe. W efekcie tego porozumienia
do rzecznikdw konsumentow w catym kraju naptynety liczne prosby o wspotprace z lokalnych
jednostek policji. Ze sprawozdan rzecznikdw wynika, ze ta wspotpraca faktycznie
sie rozwineta.

Rzecznicy wspolnie z policja (a czasem tez lokalnym oddziatem ZUS) organizowali
spotkania kierowane gtownie do seniorow. Wspolnie przestrzegali ich uczestnikow przed
nieuczciwymi praktykami przedsiebiorcow i opowiadali, gdzie mozna szuka¢ pomocy,
jesli sie padto ich ofiarg (por. tez s. 84). Rzecznicy szkolili tez funkcjonariuszy policji,
uwrazliwiajac ich na zagadnienia konsumenckie, zwtaszcza te dotyczace sprzedazy
poza lokalem przedsiebiorstwa, ale tez na przyktad dochodzenia roszczen. Takie
szkolenia prowadzili m.in. PRK w Rawiczu, PRK w Srodzie Wielkopolskiej, PRK w Lesku,
MRK w Sosnowcu, PRK w Bedzinie, PRK w Cieszynie, MRK w Jaworznie, PRK w Kedzierzynie
-Kozlu, PRK w Kolnie, PRK w Monkach, PRK w Siemiatyczach, PRK w Suwatkach,
PRK w Krasniku, PRK w Lubartowie, MRK w Lublinie, PRK w Sandomierzu i PRK w Konskich.

3.4.8. Spotkania, szkolenia, konferencje

Prawo konsumenckie jest dynamiczna dziedzing prawa. Wynika to nie tylko z czestych
zmian przepisow - zaréwno na poziomie krajowym, jak i unijnym - ale przede wszystkim
Z ciaggtego rozwoju technologii i pojawiania sie coraz to nowych towardéw i ustug,
ktore nabywajg konsumenci. Samo ukonczenie studiow prawniczych nie gwarantuje
nabycia i statego podtrzymywania aktualnej wiedzy o panujacych trendach. Rzecznicy
konsumentow potrzebuja ciagtego uzupetniania swoich kompetencji personalnych,
by moc nadazy¢ za dynamika rynku konsumenckiego.
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Rzecznicy sa tego swiadomi i od lat zwracaja w swych sprawozdaniach uwage
na niedostateczng liczbe szkolen. W 2018 roku mogli znalez¢ odpowiedz na to
zapotrzebowanie, gdyz ten rok byt wyjatkowo obfity pod wzgledem oferty szkoleniowej
dla rzecznikow. W ksztatcenie rzecznikow wtaczyty sie rozne instytucje panstwowe.
Przedstawiciele Rzecznika Finansowego i Rzecznika Praw Obywatelskich brali udziat
w cyklicznych spotkaniach rzecznikow z dyrektorami delegatur UOKiK (patrz s. 57).
Prowadzili przy tej okazji szkolenia poswiecone zagadnieniom rynku finansowego
i ubezpieczeniowego z uwzglednieniem m.in. ubezpieczen komunikacyjnych. Omawiali na
nich rodzaje postepowan, ktore prowadzi Rzecznik Finansowy (polubowne, interwencyjne)
i sytuacje, w jakich rzecznicy moga kierowa¢ do RF i RPO konsumentow.

Z okazji Swiatowego Dnia Konsumenta UOKiK zorganizowat kongres poswiecony
problemom cyfrowego konsumenta. Wzieto w nim udziat 40 rzecznikow konsumentow
i piecioro pracownikéw biur rzecznikow. Z kolei Komisja Europejska zorganizowata
spotkanie - dialog obywatelski ,,Nowy tad dla konsumentéw”, poswiecony przysztosci
prawa konsumenckiego w Europie. W spotkaniu wzieto udziat 24 rzecznikdéw konsumentéw
(w tym jeden jako prelegent).

Okazja do spotkan rzecznikow i poszerzania horyzontow sa tez konferencje naukowe
- warto wspomniec¢ przede wszystkim o Il Krajowej Konferencji Konsumenckiej
na Uniwersytecie Wroctawskim oraz V Miedzynarodowej Konsumenckiej Konferencji
Naukowej organizowanej przez Stowarzyszenie Rzecznikow Konsumentow przy wspotpracy
z Uniwersytetem Ekonomicznym w Krakowie.

W szkolenie rzecznikow wtaczaja sie tez inne instytucje, a nawet przedsiebiorcy.

Inspekcja Handlowa promowata procedury ADR, organizujac konferencje na temat
polubownego rozwiazywania sporow konsumenckich.

Okregowa Rada Adwokacka w Toruniu zorganizowata szkolenie na temat zmian
w kodeksie postepowania cywilnego.

Europejskie Centrum Konsumenckie zaprosito rzecznikow na debaty ,,Czy nowa
ustawa odpowiada na dynamiczny rozwoj rynku turystycznego?” i , Koniec
geoblokowania, czyli o zakupach w sieci bez ograniczen” oraz na webinar ,,Ukryte
koszty e-randkowania, czyli kilka stow o putapkach w subskrypcji w portalach
internetowych”.

Popularne wsrdd rzecznikow byty seminaria organizowane w Warszawie przez Komisje
Nadzoru Finansowego w ramach programu Centrum Edukacji dla Uczestnikow Rynku
(CEDUR). W 2018 roku odbyty sie cztery spotkania z tego cyklu, uczestniczyto w nich
odpowiednio 62, 16, 5 i 17 rzecznikow konsumentow. Najwieksza popularnoscia
cieszyt sie wyktad o kredycie konsumenckim.

Z rzecznikami pracowali tez przedstawiciele Urzedu Komunikacji Elektronicznej,
prowadzac spotkania pod hastem ,,Razem dla konsumenta”. Wzieto w nich
udziat tacznie 140 osob, w tym rzecznicy. Niektorzy rzecznicy uczestniczyli tez
w konferencji w Warszawie, podczas ktorej UKE zaprezentowat certyfikowany
mechanizm do monitorowania jakosci potaczenia z internetem.




Coroczne spotkania z przedstawicielami instytucji i organizacji konsumenckich
organizuje operator telekomunikacyjny Orange, natomiast koncern energetyczny
Tauron zorganizowat dla rzecznikow warsztaty ,,Rozne perspektywy - wspolny punkt
widzenia”, dotyczacy ochrony praw konsumentow na rynku energii elektrycznej.

Problemy ze sprzedaza obligacji korporacyjnych spoétki GetBack zwiekszyty
zainteresowanie kwestia inwestowania przez konsumentow na rynkach finansowych.
Skutecznos$¢ wspierania konsumentow w tych sprawach wymaga odpowiedniej wiedzy
o tego rodzaju produktach. Okazja do jej nabycia lub pogtebienia byt cykl konferencji
(adresowanych do szerokiej publicznosci, nie tylko rzecznikow) dotyczacych produktow
finansowych (kredytéw walutowych, polisolokat i obligacji korporacyjnych), ktoéry
organizowato stowarzyszenie Stop Bankowemu Bezprawiu ze srodkéow pochodzacych
z dotacji UOKiK.

Natomiast odpowiedzia na zgtaszane przez rzecznikow zapotrzebowanie na szkolenia
procesowe byt cykl szkolen dla rzecznikow, ktory zorganizowata i prowadzita Federacja
Konsumentow, a ktore sfinansowat przedsiebiorca, wtasciciel sieci sklepow, ktéremu
Prezes UOKiK nakazat w ten sposob usuna¢ skutki stosowanej nieuczciwej praktyki
rynkowej*®. Omawiano na nich praktyczne aspekty dochodzenia roszczen z nieuczciwych
praktyk rynkowych, rekojmi i gwarancji. Zarejestrowato sie na nie 174 rzecznikow,
nie mamy danych, ilu faktycznie wzieto w nich udziat. W te potrzebe wpisat sie tez
projekt finansowany z dotacji UOKiK, a organizowany przez Stowarzyszenie dla Powiatu:
»Szkolenia dla rzecznikow konsumentow z zakresu probleméw rynku finansowego
i procedury cywilnej” - w 8 spotkaniach prowadzonych przez adwokatow i radcow
prawnych oraz praktykow prawa konsumenckiego uczestniczyto 181 rzecznikow. Wszystkie
spotkania byty okazja nie tylko do zdobycia wiedzy i podniesienia kwalifikacji zawodowych,
ale tez wymiany doswiadczen i integracji Srodowiska, co nastepnie owocuje w codziennej
pracy rzecznikow.

Nie mamy petnej informacji o szkoleniach, w jakich rzecznicy uczestniczyli
i jak podnosili swoje umiejetnosci, bo nie wszyscy chwalg sie tym w sprawozdaniach.
Ale analiza dostepnych danych prowadzi do wniosku, ze w kraju istnieje znaczna
rozbieznos¢ w dostepie do szkolen. Statystycznie rzecznicy z duzych miast znacznie
czesciej uczestnicza w szkoleniach, niz ich koledzy z mniejszych miejscowosci.
Ze sprawozdan wynika, ze ci pierwsi (i pracownicy ich biur) uczestnicza w 10 lub nawet
wiecej szkoleniach rocznie, tymczasem ci z mniejszych powiatow w 2-3 wydarzeniach.
Jest tez duze grono rzecznikow, ktorzy w ogéle nie korzystajg ze szkolen i spotkan
tematycznych. Wydaje sie, ze przyczyny tego stanu rzeczy tkwia w uwarunkowaniach
funkcjonowania rzecznika w systemie samorzadowym, ktore znacznie utrudniaja dostep
do takiej formy rozwoju. Wielu rzecznikdw twierdzi, ze ma problem z uzyskaniem zgody
od starostow na delegacje. Nawet jesli udziat w szkoleniu jest darmowy, wigze sie
zwykle z kosztami dojazdu (ktory na dodatek moze trwac dtuzej niz samo szkolenie),
a czasem tez noclegu. Dla wielu samorzadow jest to wydatek, ktorego nie moga lub nie
chca ponies¢. Bywa tez, ze rzecznicy, ktorzy petnig funkcje samodzielnie i nie moga
liczy¢ na zastepstwo w pracy, rezygnuja ze szkolenia, by nie pozostawia¢ w tym czasie
konsumentéw bez pomocy.

50. W decyzji DOIK-2/2018.
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3.5. Aktywnos¢ sadowa rzecznikow konsumentow

Udziat w postepowaniach sadowych jest nieodtacznym elementem pracy rzecznika
konsumentéw. Nie da sie bowiem zapewni¢ odpowiedniego poziomu ochrony
konsumentdéw bez sporow sadowych i udziatu w nich. Czasem tylko wejscie na droge
sadowg moze przymusi¢ nieuczciwych przedsiebiorcow do respektowania przepisow
prawa konsumenckiego. Niestety zbyt rzadko konsumenci korzystaja z tej mozliwosci.
Prowadzenie procesow sadowych wymaga wiedzy fachowej, pieniedzy i czasu, co
zniecheca wiele oséb do korzystania z tej drogi dochodzenia roszczen. Dziatalnosé
rzecznikow konsumentow mogtaby wypetni¢ te luke. Zgodnie z przepisami w sprawach
o ochrone interesow konsumentow rzecznik konsumentow moze:

1 wytaczac¢ powodztwa na rzecz konsumentow,

N

wstepowac do toczacego sie postepowania,

AW

)

)

)  reprezentowad grupe w powddztwie zbiorowym,
)  przedstawiac sadom istotny poglad w sprawie,

)

5 wspierac¢ konsumentow, nie biorac formalnie udziatu w procesie.

Trzeba jednak podkresli¢, ze rzecznik konsumentow w zadnym razie nie ma obowiazku
wszczynania postepowania sadowego w kazdym sporze. Jego rola jest komplementarna
do samodzielnego dochodzenia roszczen przez konsumentéw. Wkraczanie na droge
sadowa jest uprawnieniem, z ktorego rzecznik powinien korzystac¢ rozsadnie, wazac swe
mozliwosci i ostroznie stopniujac zaangazowanie w spor - od wspierania konsumentow
bez formalnego udziatu w procesie, poprzez przedstawienie sadowi istotnego pogladu
w sprawie, wtaczenie sie do postepowania, az po wytoczenie powodztwa na rzecz
konsumenta. Powinien przyswieca¢ mu przede wszystkim cel, by zapewni¢ pomoc tym
konsumentom, ktorzy nie sa w stanie samodzielnie prowadzi¢ procesu. Powinien by¢
tez wyczulony na przypadki istotne z punktu widzenia interesu publicznego i rozwoju
prawa konsumenckiego.

Niestety dane wptywajace do UOKIK w ciggu ostatnich lat wskazywaty stopniowy spadek
aktywnosci procesowej rzecznikdw. Na ponizszym wykresie dopiero w 2018 roku mozna
zauwazyc¢ odbicie, ktorego przyczyny analizujemy w dalszej czesci tego rozdziatu.

Pomoc procesowa rzeczownikow w latach 2013-2018%"
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51. W Sprawozdaniu za 2017 podano btedna liczbe prawidtowa liczba to 3729.
aktywnosci sadowej za rok 2017 (3707),
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Analiza informacji pochodzacych od rzecznikdow pozwolita nam zdiagnozowac przeszkody,
ktore nie pozwalaja rzecznikom w petni korzystac¢ z ich uprawnien3?.

Jako przyczyny niskiej aktywnosci rzecznicy wskazuja:

ryzyko obcigzenia kosztami zastepstwa procesowego, ktére obciazajg powiat
W razie przegranej w procesie wytoczonym przez rzecznika,

problemy kadrowe, niepetny wymiar zatrudnienia, brak wsparcia pracownikow,
obciazenie innymi obowiazkami,
brak doswiadczenia w prowadzeniu spraw sadowych,

mozliwos¢ zakonczenia sporu polubownie, przede wszystkim w drodze mediacji
lub postepowania ADR,

niechec¢ konsumentow do dochodzenia praw przed sadami z obawy o stres,
dtugotrwatosc postepowania, niepewny wynik i ryzyko poniesienia kosztow procesu
W razie przegranej,

ryzyko wprowadzenia rzecznika w btad przez konsumenta, ktory przeinaczy
lub zatai istotne elementy stanu faktycznego.

W zwiazku z tymi wnioskami przez caty 2018 rok UOKiK podejmowat proby aktywizacji
rzecznikow na tym polu. W newsletterze przekazywalismy rzecznikom przyktadowe wzory
wystapien i pism procesowych oraz instrukcje, jak z nich korzystac. Inicjowalismy tez
organizacje szkolen procesowych dla rzecznikow. Spotykaty sie one z réznym przyjeciem
ze strony rzecznikow, niekiedy mocno krytycznym. Niestety zachety ze strony UOKiK
same w sobie nie sg w stanie usunac przeszkod, ktorych istnienie tkwi przede wszystkim
w problemach samorzadu, zwtaszcza jego niedofinansowaniu.

52. Por. Sprawozdanie za 2017, s. 40.
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Pomoc rzecznikéw w sporach sadowych w latach 2017-2018 (wedtug wojewo6dztw)

Wojewddztwo Liczba postepowan Liczba pism pro-

sadowych, w ktorych cesowych, ktore

uczestniczyli rzecznicy napisali

rzecznicy konsumentom

w 2017 w 2018 zmiana w 2017 w 2018 zmiana

pomorskie 0 38 3800% 136 237 74,3%
zachodniopomorskie 4 47 1075% 298 261 -12,4%
todzkie 50 63 26% 220 282 28,2%
Swietokrzyskie 5 18 260% 177 115 -35,0%
dolnoslaskie 43 38 -11,6% 339 223 -34,2%
lubuskie 0 1 100% 146 115 -21,2%
mazowieckie 9 335
(s Uty 60 76,4% 480 9,8%
Warszawa 25 102
wielkopolskie 22 39 77,3% 295 303 2,7%
kujawsko-pomor- 56 75 33,9% 113 135 19,5%
skie
warminsko- 2 8 300% 78 97 24,4%
-mazurskie
Slaskie 32 23 -28,1% 461 414 -10,2%
opolskie 19 10 -47,4% 134 76 -43,3%
lubelskie 47 42 -10,6% 130 159 22,3%
podlaskie 12 7 -41,7% 119 145 21,8%
matopolskie 17 71 305,9% 182 125 -31,3%
podkarpackie 37 73 97,3% 82 106 29,3%
RAZEM 382 613 60,47% 3347 3283 -1,9%

Z danych w powyzszej tabeli wynika, ze w 2018 roku aktywnos¢ procesowa rzecznikow
konsumentow byta znacznie wyzsza niz w 2017 roku. Analizujac dane trzeba jednak miec
na uwadze, ze w tej tabeli operujemy na matych liczbach, wiec zmiany (czy to w dét,
czy w gore) o kilka postepowan przektadaja sie na wzrosty kilkudziesiecio lub nawet
kilkusetprocentowe. Czesciowa przyczyna wzrostow, ktore widaé w tabeli, jest fakt,
ze za 2018 rok dysponujemy petniejszymi danymi. Przyktadowo w Matopolsce trzykrotny
wzrost liczby procesow, w ktorych uczestniczyli rzecznicy, jest przede wszystkim skutkiem
uwzglednienia 31 postepowan sadowych PRK/MRK w Krakowie, od ktérego w poprzednim
roku nie mielismy informacji. Podobnie na Podkarpaciu - wzrost wynika z tego, ze w 2017
roku nie mieli$my informacji od rzecznika ze Strzyzowa, ktory w 2018 roku uczestniczyt
w 25 postepowaniach sadowych.




W 2018 roku zanotowaliSmy znaczny wzrost aktywnosci
sadowej rzecznikow, ktérzy wytoczyli (lub przystgpili do)
613 powddztw. To o 60% wiecej niz w poprzednim roku. Natomiast
minimalnie spadta liczba pism procesowych, ktére rzecznicy
napisali konsumentom (3283).

3.5.1. Wytaczanie powodztw i przystepowanie do procesow

Wytoczenie powodztwa na rzecz konsumenta to najpetniejsza forma uczestniczenia
rzecznika w proceSIe sagdowym, ktora wigze sie dla niego z naJw1ekszym naktadem
czasu i najwyzszym poziomem ryzyka (jesli rzecznik przegra spor musi pomesc koszty
zastepstwa procesowego strony przeciwnej). Nic dziwnego, ze rzecznicy niechetnie
korzystaja z tego instrumentu, ograniczajac go do tych sytuacji, kiedy wiek, stan
majatkowy lub nieporadnosc¢ konsumenta wykluczaja jego udziat w procesie w charakterze
strony procesu.

Forma udziatu w procesie, na ktorg rzecznicy decyduja sie czesciej, jest przystapienie do
powodztwa, ktore wytoczyt konsument lub - przeciwko konsumentowi - przedsiebiorca.
Rzecznik wystepuje wowczas na prawach strony, ale nie ponosi kosztow postepowania,
poniewaz te - w razie przegranej - obciazaja konsumenta. Jest to tez taka forma
pomocy, ktéra nie przenosi na rzecznika catego ciezaru prowadzenia procesu, gdyz
w pierwszej kolejnosci to konsument musi sam zadbac o swojg sprawe i podjac kroki,
by ja doprowadzi¢ do zakonczenia. Natomiast z punktu widzenia konsumenta
przystapienie do procesu rzecznika jest realnym wsparciem profesjonalisty z duza wiedza
na temat prawa konsumenckiego. Ale nawet ta forma uczestniczenia w procesie jest
obcigzajaca dla tych rzecznikow, ktorzy maja mniejsze doswiadczenie w wystepowaniu
przed sadem i ograniczone zasoby czasowo-kadrowe (bywa wszak, ze proces toczy sie
przed sadem w innym miescie, niz to, ktore jest siedziba rzecznika; zdarza sie tez, ze
sad wyznacza rozprawe w dniu, kiedy rzecznik nie pracuje). Praktyczne rozwigzanie
przyjeta rzeczniczka z Sieradza, ktora przystepuje do postepowan tylko wtedy, gdy tocza
sie w okregu sadu w tym miescie.

Mimo tych przeszkod liczba powoddztw, ktore rzecznicy wytoczyli, i procesow,
do ktorych przystapili w 2018 roku wzrosta w stosunku do roku poprzedniego 0 59,9%. W 11
wojewaddztwach rzecznicy prowadzili wiecej procesow niz przed rokiem, a w czterech
mniej. Najwiekszy wzrost odnotowalismy na pétnocy - w pomorskim (38 spraw sadowych
wobec 0 w roku poprzednim) i zachodniopomorskim (47 spraw wobec 4). za ten znakomity
wynik odpowiadaja rzecznicy ze Szczecina (34 procesy), z Tczewa (16), ze Starogardu (9),
Z Koszalina (8) i Leborka (5). Wysokie wzrosty tez na Podkarpaciu - dzieki dziatalnosci
rzecznikow ze Strzyzowa (25), z Rzeszowa (18) i Przemysla (17). Wynik Matopolski to
efekt pracy przede wszystkim rzecznikow z Krakowa (31), Nowego Sacza (19) i Wieliczki
(14), pozycja todzkiego jest zastuga rzecznikow z powiatow kutnowskiego (7), rawskiego
(6) i zgierskiego (udziat w 40 postepowaniach sadowych to najlepszy wynik w kraju).
W Wielkopolsce bardzo mocno zaangazowat sie w procesy sadowe rzecznik z powiatu
poznanskiego (21 spraw), ktory wraz z miejskim rzecznikiem z Poznania (9) odpowiada za
wzrost liczby spraw w tym wojewoddztwie. Podobnie na Mazowszu, za wzrost odpowiada
dziatalnos¢ sadowa dwodch rzeczniczek - z Warszawy (32) i Radomia (11). Procentowy
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wzrost liczby spraw odnotowaliSmy jeszcze w warminsko-mazurskim i swietokrzyskim,
gdzie liderem jest rzecznik z Opatowa (8 spraw).

W pozostatych wojewoddztwach liczba postepowan sadowych, w ktorych uczestniczyli
rzecznicy, spadta. Najbardziej w podlaskim, gdzie z tej formy aktywnosci zrezygnowata
rzecznika z Bielska Podlaskiego, oraz w opolskim i slaskim, gdzie uczestnictwo w procesach
ograniczyli wtasciwie wszyscy rzecznicy, ktérzy je prowadzili (wyjatkiem jest MRK
w Czestochowie, ktory w roku 2018 prowadzit wiecej spraw sadowych niz w 2017; trzeba
jeszcze podkreslic wynik PRK w Lublincu, ktéra mimo zmniejszenia liczby spraw, nadal
jest liderka w wojewodztwie). Na Dolnym Slasku spadta liczba postepowan, w ktorych
brali udziat rzecznicy z powiatu wroctawskiego (17 spraw) i gtogowskiego (5 spraw),
za to zaczeta sie angazowac w procesy sadowe rzeczniczka z Otawy (8 spraw).

Opradcz wymienionych powyzej rzecznikow, ktérzy prowadza po 5 lub wiecej postepowan,
jest jeszcze grupa rzecznikow, ktorzy angazuja sie w sprawy sadowe sporadycznie
i prowadzili w 2018 roku od 1 do 4 spraw sadowych. Sa to: MRK w Lesznie (3),
PRK w Obornikach (2), PRK w Srodzie Wielkopolskiej (2), PRK w Ztotowie (2),
MRK w Zielonej Gérze (1), PRK w Lwéwku (2), PRK w Olesnicy (2), PRK w Srodzie
Slaskiej (2), PRK w Trzebnicy (2), MRK w Biatej Podlaskiej (3), MRK w Lublinie (4),
PRK w Hrubieszowie (1), PRK w Janowie Lubelskim (1), PRK w tukowie (1), PRK w Parczewie
(2), PRK w Swidniku (1), PRK w Zamosciu (3), PRK w Grajewie (1), PRK w Dziatdowie
(2), PRK w Etku (1), PRK w Ketrzynie (2), PRK w Mragowie (3), PRK w Gostyninie (2),
PRK w Kozienicach (2), PRK w Ostrowie Mazowieckiej (3), PRK w Pruszkowie (2)
PRK w Sierpcu (1), PRK w Sochaczewie (3), PRK w Wyszkowie (4), PRK w Kartuzach (
PRK w Stupsku (4), PRK w Sztumie (1), PRK w Biatogardzie (2), PRK w Mysliborzu (
MRK w Swinoujsciu (2), MRK w Sosnowcu (1), PRK w Mikotowie (2), MRK w Zabrzu (
PRK w Cieszynie (1), PRK w Olesnie (3), PRK w Strzelcach Opolskich (4)
PRK w Krapkowicach (3), MRK w todzi (3), PRK w Busko-Zdroju (4), PRK w Kielcach (4
PRK w Starachowicach (2), PRK w Bochni (1), PRK w Nowym Targu (1), PRK w Krosnie
(3), PRK w Sanoku (3).

)

)

)
2
3)
1),
1)
)

)

)
)

Ponizszy wykres zestawia dane o liczbie procesow sadowych z liczbg mieszkancow
wojewodztw. Wynik 0,004% oznacza, ze rzecznik wystapit do sadu w sprawie co
25-tysiecznego mieszkanca, wynik 0,001% z kolei, ze w sprawie co stutysiecznego.
Im dtuzszy stupek na wykresie, tym wiecej spraw w stosunku do liczby mieszkancow
rzecznicy prowadzili w sadach w 2018 roku.

Najlepsza sytuacja jest w wojewodztwie kujawsko-pomorskim, gdzie na pomoc procesowa
rzecznika moze liczy¢ statystycznie 0,004% ludnosci, czyli co dwudziestopieciotysieczny
mieszkaniec. Najgorsza - w lubuskim (praktycznie 0% ludnosci). Natomiast w zestawieniu
powiatow najlepiej pod tym wzgledem wypada PRK w Strzyzowie (0,04% ludnosci).
Na mapie na str. 70 ciemniejszym kolorem zaznaczono te powiaty, w ktorych w 2018 roku
mieszkancom byto tatwiej o udziat rzecznika w ich sprawach sadowych.
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Liczba postepowan sadowych z udziatem rzecznikoéw konsumentéow w stosunku
do liczby mieszkancow (wedtug wojewodztw)

kujawsko-pomorskie
zachodniopomorskie
todzkie
podkarpackie
lubelskie

pomorskie
matopolskie
wielkopolskie
dolnoslaskie
podlaskie
warminsko-mazurskie
mazowieckie

$laskie

opolskie
Swietokrzyskie
lubuskie

0,0000% 0,0005% 0,0010% 0,0015% 0,0020% 0,0025% 0,0030% 0,0035% 0,0040% 0,0045%
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Udziat rzecznikow w procesach sadowych w stosunku do liczby
mieszkancow (wedtug powiatow)

brak danych

0,00% mieszk. - 0,04% mieszk.

Niestety znakomita wiekszos¢ rzecznikdw (290, tj. 78% wszystkich) w ogdle nie
prowadzi spraw sadowych. To oznacza, ze dla znacznej czesci mieszkancow
naszego kraju pomoc w sporze konsumenckim sprowadza sie do uzyskania porady,
bez mozliwosci udziatu rzecznika, jesli sprawa dojdzie do etapu procesowego.
Skutkiem tego stanu rzeczy jest nie tylko to, ze poszczeg6lni konsumenci maja
trudnosci w realizacji swych praw w indywidualnych sporach z przedsiebiorcami.
Powazniejszym problemem jest brak postepowan sagdowych prowadzonych w interesie
publicznym i niedostatek wysokiej jakosci orzecznictwa w sprawach konsumenckich.




Na jakosc orzecznictwa zwracaja zreszta uwage sami rzecznicy w swych sprawozdaniach.
PRK w Nakle nad Notecig przytoczyt w tym kontekscie przyktad sadow rejonowych
w dwoch miastach potozonych w tym samym powiecie. W doktadnie takim samym stanie
faktycznym orzekty one diametralnie roznie - jeden uznat umowy pozyczki za niewazne,
drugi wydat wyrok niekorzystny dla konsumenta. Rzecznicy zwracaja tez uwage na
niedoskonatosci prawa, ktore prowadza do btednych rozstrzygnieé. Przyktadowo PRK
w Piszu, ktory wstapit do postepowania po stronie pozwanej konsumentki, nie zostat
dopuszczony do udziatu w procesie, poniewaz sad zastosowat literalng wyktadnie art. 63
par. 3 Kodeksu postepowania cywilnego®. O praktycznych problemach na tle tego przepisu
informowata rowniez PRK w Koscierzynie.

Trzeba jednak zaznaczy¢, ze wielu rzecznikdéw nie ma spraw, ktére by sie kwalifikowaty
do postepowan sadowych. Dotyczy to przede wszystkim mniejszych powiatow, gdzie
w praktyce rzecznika dominuja sprawy drobne, przede wszystkim na tle sprzedazy
towarow konsumpcyjnych lub codziennych ustug o stosunkowo niskiej wartosci, ktora
jest niewspotmierna do zasobow (organizacyjnych, czasowych, finansowych), jakie trzeba
zaangazowac w proces. Nikta aktywnosc¢ sadowa rzecznikow to zatem réowniez efekt
niecheci samych konsumentéw do kierowania sprawy do rozpoznania przez sad - braku
wiary w sukces postepowania, obaw przed jego dtugotrwatoscia.

53. Przepis zezwalat rzecznikowi przystapi¢ w nowelizacji, ktora weszta w zycie 21 sierpnia
do postepowania ,,za zgoda powoda”, a powinno 2019 .
byc¢ ,,za zgoda konsumenta”, co zreszta zmieniono
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Precedensowy charakter - na catym obszarze wtasciwosci Sadu Okregowego
w Siedlcach - ma nieprawomocny wyrok Sadu Rejonowego w Sokotowie Podlaskim,
oddalajacy powddztwo syndyka masy upadtosci SKOK w Wotominie w upadtosci
likwidacyjnej z siedzibg w Wotominie przeciwko konsumentowi, na podstawie
3 zarzutoéw podniesionych w odpowiedzi na pozew, przygotowanej przez PRK
w Sokotowie Podlaskim.

3.5.2. Powddztwa grupowe

Z uwagi na zwolnienie z kosztow sagdowych pomoc rzecznika konsumentow jest szczegblnie
atrakcyjna w przypadku powddztw grupowych. Zgodnie z art. 4 ustawy o dochodzeniu
roszczen w postepowaniu grupowym, reprezentantem grupy, czyli osoba, ktéra wytacza
powodztwo i prowadzi proces, dziatajac na rzecz wszystkich jej cztonkéw, moze byc
rzecznik konsumentow. Nie znaczy to, ze rzecznik samodzielnie taka sprawe prowadzi,
gdyz prawo ustanawia w tym przypadku przymus adwokacko-radcowski. Mimo to sprawy
z powodztwa grupowego naleza do szczegblnie skomplikowanych i obciazajacych, stad
tylko niewielu rzecznikow jest w stanie podotac im organizacyjnie. Rzecznicy najczesciej
godza sie reprezentowac grupy w sprawach dotyczacych kredytow hipotecznych lub
przeciwko deweloperom, najbardziej uciazliwych dla konsumentow ze wzgledu
na znaczng wartos¢ przedmiotu sporu.

W 2018 roku przed sadami trwato 14 sporow z powddztw zbiorowych wytoczonych przez
rzecznikdw konsumentow. Wszystkie te sprawy zostaty rozpoczete w poprzednich latach
i tylko jedno zakonczyto sie w 2018 roku.

MRK w Olsztynie - dwie sprawy przeciwko bankom: (1) o stwierdzenie abuzywnosci
klauzul umownych w umowie o kredyt indeksowany do franka szwajcarskiego
i (2) o zwrot pieniedzy, ktore bank pobrat od konsumentow na pokrycie kosztow
ubezpieczenia niskiego wktadu wtasnego.

PRK w Pruszkowie - sprawa przeciwko ubezpieczycielowi w zwiazku z ubezpieczeniami
z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym (polisolokatami).

MRK w Warszawie - sprawa wobec mBanku dotyczy klauzul, ktore pozwalaty bankowi
dowolnie ustala¢ oprocentowanie i zawyzac¢ pobierane raty. Sprawa toczy sie od
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2010 roku, aktualnie przed Sadem Apelacyjnym w todzi, po uchyleniu wyroku przez
Sad Najwyzszy i przekazaniu sprawy do ponownego rozpoznania. W tej sprawie
Rzecznik Finansowy i Prezes UOKiK przedstawili sadowi istotny poglad w tej sprawie.

MRK w Warszawie - sprawa przeciwko spotce Polska Energetyka Pro (Polski Prad
i Gaz), obecnie na etapie rozpoznania przez sad pierwszej instancji po udanej
apelacji rzeczniczki (na etapie apelacji do postepowania przystapit prokurator,
a Prezes UOKIK przedstawit istotny poglad w sprawie).

MRK w Warszawie - sprawa wobec banku PKO o bezprawnie (wbrew umowie)
ustanowiong hipoteke na mieszkaniach, ktore konsumenci kupili od dewelopera.
Proces toczyt sie od roku 2014, a w 2018 Sad Apelacyjny w Warszawie wydat
prawomocny wyrok na rzecz konsumentow.

MRK w Warszawie - dwa postepowania grupowe przeciwko TUnZ Europa; pozwy
zbiorowe ztozono w Sadzie Okregowym w Warszawie odpowiednio w 2014 i 2015 roku:
(1) o ustalenie, ze nie istnieje stosunek ubezpieczenia miedzy ubezpieczycielem
a powodami; (2) o stwierdzenie niewaznosci umow grupowego ubezpieczenia
z funduszem kapitatowym (polisolokat) i zwrot wptaconych sktadek.

MRK w Warszawie - sprawa przeciwko mBankowi o ustalenie niewaznosci lub
czesciowej niewaznosci umow o kredyt hipoteczny waloryzowany do franka
szwajcarskiego. Od wyroku sadu oddalajacego powodztwo wniesiono apelacje.

MRK w Warszawie - w sprawie przeciwko bankowi Santander (d. BZWBK)
o ustalenie odpowiedzialnosci banku z tytutu stosowania w umowach kredytowych
niedozwolonych postanowien umownych.

MRK w Szczecinie - w sprawie o zaptate przeciwko AXA Zycie Towarzystwo
Ubezpieczen S.A.

MRK w Szczecinie - w sprawie o zaptate przeciwko Vienna Life TU na Zycie
S.A. Vienna Insurance Group (d. Scandia Zycie Towarzystwo Ubezpieczen S.A.).

MRK w Szczecinie - w sprawie o ustalenie niewaznosci niedozwolonych postanowien
umownych wobec Vienna Life TU na Zycie S.A. Vienna Insurance Group (d. Scandia
Zycie Towarzystwo Ubezpieczen S.A.).

PRK w Poznaniu - postepowanie wobec Getin Noble Bank S.A. trwa od kilku lat,
dotyczy kredytéw frankowych.

3.5.3. Przygotowywanie pism procesowych konsumentom

Poza omoéwionymi juz przypadkami pomocy na etapie sadowym, ktéra wymaga
bezposredniego udziatu rzecznika w procesie, niektérzy rzecznicy przygotowuja
konsumentom pisma procesowe, ktore ci - juz we wtasnym zakresie - wnosza do sadow.
Wedtug sprawozdan wsparcie konsumentow w tym przypadku polega na pomocy przy
sporzadzaniu réznego rodzaju pism procesowych, poczawszy od pism inicjujacych
przewdd sadowy, a skonczywszy na wnioskach w kwestiach wpadkowych (np. wnioskach
dowodowych).

Takie rozwiazanie moze byc¢ skuteczne, o ile dany konsument (pod kierownictwem
rzecznika) bedzie w stanie samodzielnie prowadzié¢ proces. Jego zaletg jest to, Ze to
na konsumencie spoczywa ciezar prowadzenia sporu i dazenia do rozwigzania wtasnej
sprawy. Ma jednak tez szereg wad:
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brak informacji na temat skutecznosci tych dziatan - ile pism, ktore przygotowali
rzecznicy, w ogole trafito do sadow i jakie byty dalsze losy tych spraw,

wysokie prawdopodobienstwo, ze konsument zrezygnuje z dochodzenia roszczenia,

brak wptywu rzecznika na dalszy przebieg postepowania, a w konsekwencji
na wyrok.

Z tabeli na stronie 66 wynika, ze w 2018 roku nastapit niewielki spadek (o 1,9%) liczby
pism procesowych, ktore rzecznicy przygotowali konsumentom w stosunku do roku
poprzedniego. Jesli patrze¢ na poszczegblne wojewoddztwa, to zmiany rozktadaja sie
bardzo nieréwnomiernie - od duzych spadkow (o 43,3% w opolskim, 35% w Swietokrzyskim
i34,2% w dolnoslaskim) do duzych wzrostow (o 74,3% w pomorskim, 29,3% w podkarpackim,
28,2% w todzkim). W odniesieniu do liczby mieszkancéw najtatwiej jest uzyska¢ pomoc
rzecznika w napisaniu pisma procesowego w wojewodztwie zachodniopomorskim (0,015%
mieszkancow skorzystato z tej formy pomocy) i podlaskim (0,012%), a najtrudniej
w podkarpackim (0,005%) i matopolskim (0,004%). Rdznica miedzy skrajnymi przyktadami
jest niemal czterokrotna.




Liczba przygotowanych pism procesowych w stosunku do liczby mieszkafncow
(wedtug wojewodztw)

zachodniopomorskie
podlaskie

todzkie

lubuskie

pomorskie
wielkopolskie
mazowieckie

$laskie
Swietokrzyskie
lubelskie

Polska

opolskie
warminsko-mazurskie
kujawsko-pomorskie
dolnoslaskie
podkarpackie

matopolskie

0,000% 0,002%  0,004% 0,006% 0,008% 0,010% 0,012% 0,014% 0,016%

Analiza danych dotyczacych powiatow prowadzi do wniosku, ze duza cze$¢ rzecznikdw,
ktorzy wspieraja konsumentow, przygotowujac im pisma procesowe, to te same osoby,
ktore biora takze czynny udziat w procesach sadowych. Wsrod nich warto wymienic>: MRK
w Czestochowie (46), MRK w Szczecinie (44), MRK w Koszalinie (65), PRK w Tczewie (68),
PRK w Leborku (35), MRK w Warszawie (113), PRK w Pruszkowie (40), MRK w Toruniu (39),
MRK w Zamosciu (24), MRK w Lublinie (66), MRK w Zielonej Gorze (22), MRK w Poznaniu
(42) i PRK w tymze miescie (77), PRK we Wroctawiu (20), PRK w Sochaczewie (23), MRK
w Sosnowcu (22), PRK w Mikotowie (37), PRK w Cieszynie (23), MRK w Zabrzu (20), PRK
w Kutnie (22), MRK w todzi (131), MRK w Nowym Saczu (25), MRK w Rzeszowie (28).
Procz wymienionych wyzej jeszcze 37 rzecznikow, ktdrzy uczestnicza w postepowaniach
sadowych, udzielato rowniez konsumentom pomocy, piszac im pisma procesowe.

Natomiast wsrod tych rzecznikdw, ktorzy pomagaja wytacznie w tej formie, najbardziej
aktywni sg**: PRK w Oswiecimiu (34), PRK w Chrzanowie (29), PRK w Skarzysku (43), PRK
w Pabianicach (31), PRK w Namystowie (23), PRK w Rudzie Slaskiej (25), PRK w Jaworznie

54. Wymieniamy tylko tych, ktorzy przygotowali 55. Jw.
konsumentom pisma w ponad 20 sprawach.
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(107), MRK/PRK w Bielsku-Biatej (36), PRK w Kotobrzegu (38), MRK w Gdansku (23), PRK
w Chojnicach (77), PRK w Przysusze (23), PRK w Otwocku (132 - to rekord w skali kraju!),
PRK w Kozienicach (21), PRK w Garwolinie (22), MRK w Olsztynie (27), PRK w Brodnicy
(26), PRK w Suwatkach (29), MRK w Biatymstoku (65), MRK we Wroctawiu (36), PRK
w Lubinie (43), PRK w Sulecinie (45), PRK we Wrzesni (40), PRK w Zorach (21). Procz
nich jeszcze 159 rzecznikow udzielito pomocy konsumentom na sagdowym etapie sporu,
przygotowujac im pisma procesowe, w 1-19 sprawach w 2018 roku.

Biorac pod uwage liczbe mieszkancow, w 2018 roku najtatwiej byto uzyskaé¢ pomoc
rzecznika w tym zakresie w powiecie sulecinskim (pomoc w sporzadzeniu pisma uzyskato
0,127% mieszkancow), w Jaworznie (0,116%) i w powiecie otwockim (0,108%).

Pomoc konsumentom w przygotowywaniu pism procesowych w stosunku
do liczby mieszkancow (wedtug powiatow)

o !

brak danych
0,00% mieszk. - 0,127% mieszk.

Jest to - poréwnujac z danymi na stronie 70 - forma pomocy o wiele bardziej
rozpowszechniona niz bezposredni udziat w procesie. Lacznie 243 sposrod 372 rzecznikow
przynajmniej raz w ciagu 2018 roku wsparto konsumentow w przygotowaniu pism
procesowych.

Sa jednak sytuacje, w ktorych taka forma pomocy ze strony rzecznika zdecydowanie
nie wystarczy. Przede wszystkim w przypadku osob nieporadnych, wiekowych,
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co do ktorych jest wysokie prawdopodobienstwo, Ze nie udzwigna ciezaru samodzielnego
prowadzenia procesu, juz samo uczestniczenie w rozprawie wiaze sie ze stresem. Poza
tym doswiadczony zastepca procesowy reprezentujacy przedsiebiorce moze umiejetnie
poprowadzi¢ sprawe, tak ze konsument nie bedzie w stanie w petni przedstawic swej
argumentacji. Obecnos¢ w sali sadowej specjalisty z zakresu prawa konsumenckiego
jest wiec nieoceniona, a jego brak moze stanowic¢ dla konsumenta powazng przeszkode
w dochodzeniu praw.

Trzeba tez pamietaé, ze zamykajac sie na uczestniczenie w procesach rzecznicy nie
realizuja tej czesci swej misji, ktora dotyczy interesu publicznego. Nie do przecenienia
jest bowiem dziatalnosc¢ sagdowa rzecznikow w procesach ,,0 zasade”, gdzie mniej istotny
jest ekonomiczny aspekt wygranej konsumenta (np. wartos¢ przedmiotu sporu jest
minimalna), za to korzystny wyrok jest kluczowy dla rozwoju orzecznictwa lub zmiany
praktyki danego przedsiebiorcy lub catej branzy.

3.5.4. Przedstawianie sadowi istotnego pogladu

Przedstawienie w toku procesu istotnego pogladu jest w pewnym sensie posrednig
forma miedzy bezposrednim udziatem rzecznika w postepowaniu na prawach strony
a wspieraniem konsumenta bez formalnego udziatu w procesie. Rzecznik sporzadza
tylko jedno pismo procesowe, w ktorym przedstawia swoje stanowisko, a sad bierze
je pod uwage wydajac wyrok. Taka forma profesjonalnej pomocy moze znacznie wzmocnic
pozycje procesowa konsumenta w procesie. Niestety rzecznicy korzystaja z niej niezwykle
rzadko. Tylko w kilku sprawozdaniach za 2018 rok znalazta sie informacja, ze rzecznik
przedstawit sadowi istotny poglad w sprawie. Niekwestionowanga liderka w tej kategorii
jest PRK w Zgierzu (27 istotnych pogladow); istotne poglady przedstawili tez: MRK/PRK
w Krakowie (2), PRK w Krosnie (2), MRK w Rzeszowie (1), PRK w Srodzie Slaskiej (1),
PRK w Lubinie (1), PRK w Poznaniu (1).

3.5.5. Tematyka dziatalnosci procesowej rzecznika

Na poczatku trzeba zaznaczy¢, ze dane dotyczace branz, w ktorych rzecznicy pomagaja
konsumentom na etapie sadowym, sa niepetne, gdyz czes¢ rzecznikow podaje tylko
0golna liczbe spraw, w ktore sie angazuja, bez informacji szczegoétowych. Ponizsza analiza
opiera sie wytacznie na dostepnych danych.

Podobnie jak w 2017 roku wiekszos$¢ spraw w przypadku udziatu rzecznikow w procesie
dotyczyta ustug (52%) w przeciwienstwie do prostych porad, ktére w przewazajacej
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czesci powstaja na tle sprzedazy towarow. Zaskakujace jest odwrdcenie proporcji
ustug i sprzedazy w przypadku wsparcia konsumentow w samodzielnym dochodzeniu
roszczen przed sadami. W 2018 roku jedynie 45% spraw dotyczyto ustug, rok temu byto
ich 53%. Rowniez inaczej niz w poprzednim roku przedstawia sie podziat branzowy spraw
sadowych, w ktorych brali udziat rzecznicy. Najwiecej spraw byto zwiazanych z ustugami
finansowymi (28% spraw ,,ustugowych”) i wodno-energetycznymi (21%), a dotychczasowy
lider - ustugi telekomunikacyjne - spadt na trzecie miejsce. Czy to znowu potwierdzenie
tezy, ze w tej ostatniej branzy jest ostatnio mniej problemoéw na rynku (por. s. 31)?
Natomiast w przypadku spraw ,,sprzedazowych” niespodzianki nie ma - najwiecej sporow
generuje rynek odziezowo-obuwniczy (29%) przed RTV i AGD (26%) i meblarskim (21%),
co odpowiada strukturze tematycznej porad.

Pomoc procesowa rzecznikow w 2018 roku wedtug sposobu zawarcia umowy

Udziat powodztwa Pomoc konsumentom w samodzielnym
dochodzeniu roszczen przed sadami

29% igion P T degoe 16% 15% pomiomaiom

i 55% Wiokat C69% W™
16% . odligloéc’ e FE N

Z powyzszego wykresu wynika, ze udziat sporow sadowych na tle umow zawartych na
odlegtosc i poza lokalem przedsiebiorstwa zwiekszyt sie w stosunku do tych zawartych
w sklepach tradycyjnych. W 2017 roku proporcje wynosity odpowiednio: 61, 19 i 20%
oraz 63, 18 i 19%. Wniosek jest oczywisty: coraz czesciej kupujemy nie w sklepach
stacjonarnych i sitg rzeczy coraz wiecej sporow na tym tle powstaje.

W poprzednich latach rzecznicy zwykle ograniczali sie do podania informacji o liczbie
prowadzonych spraw, nie wdajac sie w szczegdty ani co do przedmiotu spraw sadowych,
ani wartosci przedmiotu sporu. W tym roku UOKiK poprosit rzecznikéw o podanie tych
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informacji, aby lepiej poznac i pokazac ich warsztat pracy. Wedtug ich relacji przyktadowe
spory, na tle ktérych dochodzito do proceséw, dotyczyty:

wad towarow i niezgodnosci towaru z umowa (m.in. meble, samochody, ustugi
telekomunikacyjne),

nienalezytego wykonania umowy (np. ustugi budowlane i remontowe),

nieuczciwej sprzedazy poza lokalem przedsiebiorstwa (m.in. dotyczace zwrotu
zaliczki, odstapienia od umowy),

ubezpieczenia sprzetu RTV i AGD,

uchylenia nakazow zaptaty, w tym prawomocnych, na etapie egzekucji komorniczej,
co wiaze sie z przekazaniem spraw do ponownego rozpoznania przez sad,

windykacji roszczen przedawnionych (najczesciej przez firmy windykacyjne),
pozyczki gotowkowej,

wad czynnosci prawnych (np. umowy pozyczki zawartej na odlegtosc¢ przez
niepetnoletniego).

Tylko kilkoro rzecznikdéw odpowiedziato na pytanie UOKiK o to, jaka byta wartosc¢
przedmiotu sporu (,,w.p.s.”) w sprawach, w ktorych angazowali sie na etapie sadowym.
Wymieniamy te sprawy, poniewaz pokazuja, jak szeroki jest zakres spraw, ktorymi
zajmuja sie rzecznicy.

PRK w Radomiu i Zwoleniu:

odstapienie od umowy sprzedazy zawartej poza lokalem przedsigbiorstwa o zakup
lampy IWF i szybkowaru (w.p.s.: 2300 zt),

zwrot ceny za wadliwe obuwie (dwie sprawy o w.p.s.: 679 i 409 zt),
wydanie trzech poduszek samochodowych i paséw bezpieczenstwa (w.p.s.: 9000 zt),
wymiana mebli (w.p.s.: 5799 zt).
MRK w Szczecinie:
srednia w.p.s. w przypadku powodztw, ktore wytoczyta, wynosita ok. 2000 zt.
PRK w Policach:
niezgodnos¢ z umowa notebooka oraz zegarka (w.p.s. odpowiednio: 1499 i 208 zt),
niewykonanie umowy o budowe ogrodzenia (11 552 zt).
PRK w Sandomierzu:
zwrot zaptaconej czesci ceny w zwiazku z odstapieniem od umowy (3600 zt),
nieuznanie dtugu za odbior energii elektrycznej z powodu przedawnienia (1005 zt).
MRK w Koszalinie:
osiem powodztw na rzecz konsumentow; taczna w.p.s. 30 775,50 zt (Srednia: 3846 zt).
PRK w Stargardzie:

taczna w.p.s. w 10 sprawach, w ktorych rzecznik wspierat konsumentow
w samodzielnym dochodzeniu roszczen, to 49 948 zt (Srednia: ok. 5000 zt).
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PRK w Sieradzu:

w trzech sprawach dotyczacych sprzedazy (na odlegtos¢, poza lokalem
przedsiebiorstwa, w lokalu przedsiebiorstwa): w.p.s. odpowiednio: 301, 3700
i 379,99 zt.

MRK w Mystowicach:

w 18 procesach, w ktorych wspierat konsumentow taczna w.p.s. wyniosta
9351,90 zt, tj. Srednio ok. 519 zt.

MRK w Sosnowcu:

przygotowywata pisma procesowe w 22 sprawach; taczna w.p.s. to 30 462,74 z,
tj. srednio ok. 1385 zt.

Rzecznicy zauwazaja, ze poziom skomplikowania spraw konsumenckich rosnie,
co wigze sie z koniecznoscia zaangazowania wiekszych zasobéw w ich dochodzenie.
Sady czesciej zasiegaja opinii biegtych, co z kolei powoduje wydtuzenie i zwiekszenie
kosztow postepowania. Tym bardziej pomoc rzecznikow w prowadzeniu procesow jest
z punktu widzenia konsumentow nieoceniona. Mamy tylko szczatkowe dane dotyczace
skutecznosci pomocy swiadczonej przez rzecznikdéw na etapie sagdowym, ale te ktorymi
dysponujemy, méwia same za siebie: PRK w Watczu przygotowat konsumentom szesc
pozwow, wszystkie rozstrzygniete na korzys¢ konsumentow; PRK w Betchatowie - z 13
spraw 11 rozstrzygnieto na korzys¢ konsumenta (2 nadal w toku); PRK w Chojnicach -
dziewiec¢ sprzeciwow od nakazow zaptaty zakonczonych na korzys¢ konsumentow; PRK
w Koscierzynie - z 14 spraw sadowych sady rozpoznaty osiem na korzys¢ konsumentéw,
dwie oddality, cztery pozostaja w toku.

3.5.6. Udziat rzecznikéw w pozasadowym rozstrzyganiu sporow

0d 2017 roku konsumenci moga dochodzi¢ roszczen od przedsiebiorcow
w odformalizowanym, szybkim i darmowym (lub niedrogim) postepowaniu przed
podmiotami ADR (ang. Alternative Dispute Resolution - alternatywne, tj. pozasadowe
rozstrzyganie sporow)%. W wielu panstwach Unii Europejskiej takie mechanizmy ciesza
sie duzym zainteresowaniem zaréwno konsumentow, jak i przedsiebiorcow. W Polsce ich
rozwoj na razie przebiega powoli, gtdwnie z uwagi na nieche¢ biznesu.

Dla rzecznikdw konsumentéw wejscie w zycie tego systemu ma znaczenie dwojakie.
Po pierwsze moga oni kierowac¢ konsumentow do podmiotow ADR, by samodzielnie podjeli
probe rozwiazania sporu. Takie rozwigzanie moze by¢ uwazane za dziatanie alternatywne

56. Na podstawie ustawy o pozasadowym w ,,Sprawozdaniu UOKIK z systemu ADR” (2018)
rozwiazywaniu sporow konsumenckich z dnia dostepnym na https://www.uokik.gov.pl/download.
23 wrzesnia 2016 roku (Dz.U. z 2016 roku poz. php?plik=22080.

1823); wiecej o funkcjonowaniu systemu




wobec interwencji rzecznika u przedsiebiorcy, a zarazem prowadzi do odciazenia
rzecznika. Ale poniewaz przerzuca na konsumenta ciezar dochodzenia roszczenia, nie
kazdy konsument moze sobie z nim samodzielnie poradzic¢. Po drugie mogg wspierac
konsumenta w prowadzeniu sporu przed podmiotem ADR albo nawet zastepowac go
w charakterze petnomocnika. W ten sposob rzecznik moze doprowadzi¢ do rozstrzygniecia
nawet bardzo skomplikowanego indywidualnego sporu konsumenckiego, unikajac zarazem
dtugotrwatych, kosztownych i sformalizowanych procedur w sadach powszechnych.

W praktyce rzecznicy niezbyt czesto korzystaja z mozliwosci, jakie daje ustawa o ADR.
Zwracaja uwage, ze najwieksza staboscig mechanizmoéw ADR jest koniecznosc uzyskania
zgody przedsiebiorcy na ten tryb rozwigzania sporu, a tymczasem przedsiebiorcy
powszechnie jej odmawiaja. Ci z mniejszych powiatéw zwracajg tez uwage na zbyt mata
dostepnosc tej procedury, biorac pod uwage IH, ktérej niektore jednostki utracity prawo
do samodzielnego rozstrzygania tych sporéw i moga je prowadzic¢ tylko inspektoraty
w miastach wojewodzkich. Niektérzy rzecznicy chwala sobie z kolei wspotprace
z podmiotami branzowymi ADR, np. Arbitrem Bankowym (MRK w Szczecinie).

Sami rzecznicy niejednokrotnie zreszta podkreslaja, ze ich dziatania interwencyjne
w duzej mierze opieraja sie na negocjacjach z przedsiebiorca i tym samym sa rodzajem
mediacji. Z przyktadow jakie przytaczaja w sprawozdaniach wynika, ze czasem to wtasnie
procedura interwencyjna rzecznika moze byc bardziej przyjazna dla przedsiebiorcy niz
ADR. Rzecznik jest traktowany jako ekspert, a przedsigebiorcy cenig sobie przystepne
formy kontaktu z nim (email, telefon, spotkanie). W takim mediacyjnym podejsciu
do rozstrzygania sporow specjalizujg sie m.in. PRK w Tczewie i PRK w Betchatowie.

Whnioski rzecznikow dotyczace polepszenia standardéw ochrony
konsumentow w zakresie ADR mozna znalez¢ w rozdziale 5.2.
nas. 92

3.6. Dziatania edukacyjno-informacyjne

Edukacja konsumencka - obok poradnictwa - jest jednym z filarow dziatalnosci
rzecznikow konsumentdéw. Biorac pod uwage, jak skomplikowane mogg byc transakcje
na rynku konsumenckim, istotne jest poszerzanie wiedzy konsumentow, przekazywanie
im informacji, ktore wzmocnig ich pozycje i sprawia, ze relacje z przedsiebiorcg stang
sie bardziej zrozumiate. Edukacja staje sie narzedziem ochrony konsumentow, gdyz dzieki
znajomosci swoich praw konsumenci sa w stanie dokonac bardziej racjonalnych wyborow,
a w sytuacjach spornych odpowiednio zareagowac. Rzecznicy sa tego Swiadomi i twierdza,
ze po wielu latach prowadzenia dziatan edukacyjnych dostrzegaja, ze swiadomos¢
konsumentow sie zwieksza, ale zapotrzebowanie jest wcigz bardzo duze.

Prowadzona przez rzecznikéw edukacja jest adresowana do wszystkich konsumentow,
ale za kluczowe uwazaja dwie grupy docelowe: konsumentow wrazliwych, zwtaszcza
seniorow i mtodziez (gdyz w programie nauki brakuje zagadnien zwigzanych z prawem
konsumenckim).
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Najprostsza forma dziatan edukacyjnych to przekazywanie informacji o prawach
konsumentow poprzez broszury, ulotki czy informacje na stronie internetowej urzedow
miast czy starostw. Ale niektdrzy rzecznicy, by dotrze¢ do szerszego grona konsumentow,
podejmuja bardziej ztozone dziatania, np. biorg udziat w spotkaniach z konsumentami,
organizuja warsztaty czy konkursy. Bardzo szerokie opisy dziatan edukacyjnych znalazty
sie m.in. w sprawozdaniach MRK w Szczecinie, PRK w Koszalinie, PRK w Stargardzie, PRK
w Swidninie. Niestety wielu rzecznikéw zaznaczyto w sprawozdaniach, ze mimo checi
nie moze aktywniej dziatac na polu edukacji konsumenckiej z uwagi na niepetny wymiar
etatu, brak pracownikow do pomocy lub brak pieniedzy.

3.6.1. Rzecznicy prowadza lekcje w szkotach

Ze sprawozdan wynika, ze przekazujac wiedze o prawach konsumentow dzieciom
i mtodziezy, rzecznicy spotykali sie z nimi w szkotach, gtéwnie na lekcjach
przedsiebiorczosci badz godzinach wychowawczych. Rzecznicy doktadali staran, aby
zajecia miaty ciekawa forme i zachecaty uczniow do wspétpracy. Stad - obok ,,pogadanek”
- organizowali warsztaty i przygotowywali kazusy, w ktorych uczniowie analizowali
i rozwiazywali problemy konsumenckie. Niektorzy rzecznicy zadbali o to, by mtodziez
dostata atrakcyjne gadzety - naklejki na smartfony, magnesy lub opaski na reke z numerem
infolinii konsumenckiej (MRK w Opolu) albo notesy, oczywiscie z numerem telefonu
do rzecznika (PRK ze $widnina).

Zdecydowanie wiecej zaje¢ prowadzonych jest wsrod mtodziezy szkoét srednich
niz podstawowych. Tylko nieliczni rzecznicy - PRK w Wolsztynie, PRK w Nowej
Soli, PRK w Bytowie, PRK w Etku, MRK w Tychach - edukowali mtodziez w szkotach
podstawowych. Kilkoro rzecznikow wzieto udziat w kampanii edukacyjnej UKE
,,M6j smartfon, moj maty swiat - klikam z gtowa”, poswieconej bezpieczenstwu w sieci
(PRK w Pszczynie, MRK w Siemianowicach Slaskich, MRK w Mystowicach, PRK w Gizycku,
PRK w Piszu, PRK i MRK w Biatej Podlaskiej, MRK w Zamosciu, PRK w Opolu Lubelskim,
MRK w Piekarach Slaskich). PRK w Wagrowcu poinformowat o konkursie plastycznym
,,Maty Konsument 2018” zorganizowanym przez Towarzystwo Przyjaciot Dzieci dla dzieci
z przedszkoli i szkét podstawowych z terenu powiatu. Zadaniem byto przygotowanie
w dowolnej technice plastycznej pracy dotyczacej praw konsumentow.

Wiekszos$¢ rzecznikdow prowadzita zajecia wsrdod mtodziezy szkot srednich, gtownie
w liceach i technikach (m.in. MRK w Toruniu, PRK w Gotdapi, MRK w Bydgoszczy,
PRK w Stalowej Woli, PRK w Swiebodzinie, PRK w Koscierzynie, PRK w Wejherowie).
Zdarzaty sie rowniez przypadki zaje¢ w szkotach policealnych oraz centrach
ksztatcenia zawodowego i ustawicznego (np. MRK w Sosnowcu, MRK w Kluczborku,
MRK w Mystowicach). Rzecznicy przekazywali mtodziezy nie tylko wiedze, ale i umiejetnosci
praktyczne. W czasie zajec nie tylko prowadzili wyktady, ale tez warsztaty, np. pisania
reklamacji (MRK w Biatymstoku, PRK w Janowie Lubelskim). Niektorzy prowadzili zajecia
w swoich biurach, ale byty to sporadyczne przypadki (PRK w Lubinie, PRK w Nakle).




PRK w Prudniku przeprowadzit prelekcje w domu dziecka, a MRK w Gdansku w bursie
szkolnej. Zespot rzecznika przygotowat tez materiaty edukacyjne na temat praw
konsumentow, ktore zostaty przekazane gdanskim szkotom. Materiaty - ale tym razem
dla nauczycieli - przygotowata z kolei MRK w Gliwicach, w oparciu o konspekty lekcji
dostepne na stronach organizacji pozarzadowych, Komisji Europejskiej i KNF.

Liczba spotkan i lekcji, ktore przypadaja na jednego rzecznika, jest bardzo zréznicowana
- od jednego do nawet kilkudziesieciu. W sprawozdaniu za roku 2017 pisalismy
0 MRK w Opolu, ktory co roku odwiedza wszystkie szkoty w miescie. Podobng zasade
przyjeta PRK w Ptonsku, ktéra w 2018 roku spotkata sie z uczniami klas pierwszych
wszystkich szkét srednich w powiecie (tagcznie prawie 800 osdb).

Wiele szkot uczestniczy w projekcie ,,Otwarta firma”, organizowanym co roku przez
Fundacje Mtodziezowej Przedsiebiorczosci. Swiatowy Tydzieh Przedsiebiorczosci, ktory
jest obchodzony w ramach tego projektu, jest czesto okazja do spotkania rzecznikow
z mtodzieza i przekazywania wiedzy na tematy konsumenckie. Okazja do spotkan moze
by¢ tez Swiatowy Dzien Konsumenta. W Pucku z okazji tego $wieta uczniowie oplakatowali
szkote, a najciekawsze plakaty zostaty nagrodzone przez rzecznika.

Atrakcyjny sposob popularyzowania wiedzy konsumenckiej znalazt PRK w Strzelcach
Opolskich, ktory wziat udziat w grze miejskiej dla mtodziezy. Jednym z zadan byto
znalezienie biura rzecznika, rozwigzanie testu dotyczacego praw konsumentow i zrobienie
sobie zdjecia z rzecznikiem. Rzecznik wziat tez udziat w projekcie warsztatowym dla
mtodziezy pt. ,,Jeden dzien z zycia”. Mtodziez miata za zadanie nakreci¢ film z zycia
4 0s6b, w tym z pracy rzecznika.

Tylko nieliczni rzecznicy pochwalili sie w sprawozdaniach praca z mtodzieza akademicka.
PRK w Choszcznie przekazat studentom materiaty pomocnicze do prac licencjackich
i magisterskich. PRK w Poznaniu przeprowadzit prelekcje o tematyce konsumenckiej dla
studentow Uniwersytetu Ekonomicznego. PRK w Tczewie wziat udziat w dyskusji o prawie
konsumenckim, zorganizowanej przez koto naukowe postepowania cywilnego Wydziatu
Prawa i Administracji Uniwersytetu Gdanskiego. MRK w Opolu nadal wspétpracowat
z Wydziatem Prawa i Administracji Uniwersytetu Opolskiego oraz Izba Adwokacka®’,
natomiast MRK w todzi porozumiata sie z Klinika Prawa na Uniwersytecie todzkim
w sprawie wspolnego prowadzenia poradnictwa dla konsumentow i stazy studenckich
w biurze rzecznika.

3.6.2. Konkursy wiedzy konsumenckiej

Aby rozpowszechni¢ wiedze z zakresu tematyki konsumenckiej wsrod mtodziezy, rzecznicy
angazowali sie w prace zwigzane z konkursami dotyczacymi praw konsumentéw. To dobry
sposob, by zainteresowad uczniow. Organizacja konkurséw sprawia, ze z jednej strony
wzrasta znajomosc wiedzy o prawach konsumentow wsrod mtodszej grupy konsumentéw,
a z drugiej popularyzuje sie te tematyke w Swiadomosci spotecznej.

Najwiekszym wydarzeniem tego typu byta XIV Wielkopolska Olimpiada Wiedzy
Konsumenckiej im. Elzbiety Potczynskiej objeta patronatem Prezesa UOKiK oraz marszatka

57. Zob. Sprawozdanie za 2017, s. 47
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wojewodztwa wielkopolskiego. W jej organizacji, obok Delegatury UOKiK w Poznaniu
i samorzadu wojewddztwa, uczestniczyli: Rzecznik Finansowy, Federacja Konsumentow,
Wielkopolski Wojewddzki Inspektor Inspekcji Handlowej, powiaty wojewodztwa
wielkopolskiego i powiatowi rzecznicy konsumentéw (m.in. PRK w Obornikach,
PRK w Gostyniu, MRK w Poznaniu, PRK w Poznaniu, MRK w Koninie). Do olimpiady
przystapito 500 osdb, a 46 z nich znalazto sie w finale. Najlepsza okazata sie Weronika
Kmiec¢ z Zespotu Szkot Ponadgimnazjalnych w Sompolnie, a w pierwszej dziesiatce
znalazto sie jeszcze dwodch uczniow z tego miasta i jedna uczennica z Konina. Puchar
Prezesa UOKiK w klasyfikacji druzynowej zdobyt powiat koninski, co jest - podobnie jak
przed rokiem - wielkim sukcesem tamtejszej rzeczniczki.

Konkursy wiedzy o prawach konsumenta - choc na skale lokalna - odbyty sie tez w innych
regionach kraju. Po raz pierwszy organizowali je w swoich powiatach PRK w Bytowie
i PRK w Gtogowie. Natomiast PRK w Tczewie brat udziat w organizacji juz IX edycji
Powiatowego Konkursu Wiedzy o Ochronie i Prawach Konsumentéw. PRK w Gizycku
zorganizowat konkurs w swym powiecie po raz siodmy, a PRK w Szczytnie - piaty. PRK
w Stalowej Woli objeta opieka merytoryczna Xl edycje Konkursu Wiedzy o Konsumentach.
Konkursy wiedzy o prawach konsumentéw wspotorganizowali i prowadzili jeszcze
PRK w Kluczborku, PRK w Wotowie i PRK w Namystowie.

Wszystkie konkursy, o ktorych piszemy wyzej, byty adresowane do dzieci i mtodziezy.
Ale dorosli tez lubia konkursy. Dlatego PRK w Strzelcach Opolskich, podczas spotkania
z mieszkancami pt. ,,Z rzecznikiem przy kawie”, przeprowadzit test wiedzy o prawach
konsumentow. Uczestnicy dostali upominki.

Whnioski rzecznikow dotyczace polepszenia standardéw ochrony
konsumentdw w zakresie edukacji mozna znalez¢ w rozdziale 5.2.
nas. 92

3.6.3. Spotkania edukacyjne dla seniorow

Seniorzy to kolejna grupa konsumentow, do ktorej rzecznicy kierowali dziatania
edukacyjne. Z uwagi na wiek i zaufanie, jakim darza przedsiebiorcow, czesto padaja
ofiara naduzyc. Stad duza grupa rzecznikow podejmowata dziatania, by zapoznac osoby
starsze z pojawiajacymi sie zagrozeniami. Rzecznicy przekazywali informacje w czasie
wyktadow, debat i konferencji. Spotykali sie z seniorami na uniwersytetach trzeciego
wieku, w bibliotekach publicznych, klubach seniora, domach opieki, czy swietlicach.
Wiekszos¢ tych spotkan odbywa sie w miastach powiatowych i tylko niektorzy rzecznicy
(np. PRK w Swidninie, PRK w Kielcach, PRK w Sandomierzu) organizuja spotkania
takze w mniejszych miejscowosciach. W spotkaniach czesto towarzyszyli rzecznikom
przedstawiciele policji (por. s. 62) lub lokalnych stowarzyszen. Tematyka spotkan
dotyczyta najczesciej pokazow organizowanych poza lokalem, putapek zastawianych
podczas zawierania uméow telekomunikacyjnych i sprzedazy energii w ich wtasnych
domach. Rzecznicy uczestniczyli tez w imprezach masowych dla seniorow w swych
miastach. A po tym, jak UOKiK i ZUS zawarty porozumienie o wspotpracy (por. s. 61),




wielu rzecznikow w catym kraju wtaczyto sie w obchody organizowanych przez ZUS
,Dni Seniora”. Wystepowali z odczytami, odpowiadali na pytania, udzielali porad.

Na ciekawy pomyst wpadt PRK w teczycy, ktory opowiadat o bezpiecznym kupowaniu
na odlegtosc¢ podczas szkolenia komputerowego przeznaczonego dla seniorow.

PRK w Ostrodzie i PRK w Tomaszowie Mazowieckim szkolili osoby niepetnosprawne, zas PRK
w Bartoszycach przeprowadzit dwa szkolenia dla seniorow osadzonych 60+ w zaktadzie karnym.

3.6.4. Dziatalnos¢ w mediach

W upowszechnianiu wiedzy konsumenckiej ogromna role odgrywaja media. Swiadomi
tego rzecznicy czesto postugiwali sie tym instrumentem, by przekazywac konsumentom
wiedze o ich prawach i informowac o biezacych zagrozeniach. W swojej pracy korzystali
z mozliwosci, jakie daja prasa, radio, telewizja i media spotecznosciowe.

Rzecznicy zamieszczali artykuty gtownie w prasie lokalnej i biuletynach powiatowych.
Niektorzy pisali cyklicznie artykuty o tematyce konsumenckiej (m.in. PRK
w Zurominie - ,Nasze sprawy”; PRK we Wrzesni - ,Wiadomosci Wrzesinskie”,
,»Przeglad Powiatowy”, PRK w Tomaszowie Mazowieckim - ,,Kawiarenka konsumencka”,
PRK w Hajnowce - ,,Samorzadowa Gazeta Hajnowska”, PRK w Stupsku - ,,Powiat Stupski”,
MRK w Sopocie - ,,Przepis na Sopot”, ,,Nadnoteckie Echa”, PRK w powiecie Czarnkowsko-
-Trzcianeckim - ,,Spiker” - PRK w Kluczborku). Inni pisywali okazjonalnie, a tematyka ich
artykutow czesto wiazata sie z biezacymi wydarzeniami. Dla przyktadu MRK w Koszalinie
w ,,Gtosie Koszalinskim” wypowiedziata sie na temat nienalezytego wykonania ustugi
zorganizowania przyjecia z okazji Pierwszej Komunii éwietej, PRK w Biatogardzie
na tamach lokalnej gazety ,,Biatogardzianin” informowat, jak maja postepowac konsumenci,
ktorzy mieli zawarte umowy na sprzedaz pradu lub gazu z Energetycznym Centrum
po zgtoszeniu upadtosci, a PRK w Skarzysku-Kamiennej w czasopismie ,,Chwila dla Ciebie”
zamiescit artykuty: ,,Uwaga na fatszywych przedstawicieli handlowych” oraz ,,Nie daj sie
naciagac... na tansze rachunki za gaz”. Informacje o rzecznikach i ich pracy mozna byto
znalez¢ w lokalnych informatorach (np. w Starachowicach, w Krakowie).

Opraécz tego rzecznicy udzielali wywiadow w radiu i telewizji (m.in. PRK w Stupsku, PRK
we Wrzesni, PRK w Kozienicach, MRK w Ptocku, PRK w Ptonsku, PRK w Radomiu i Zwoleniu,
PRK w Ptocku, MRK w Siedlcach, PRK w Gnieznie, PRK w Grodzisku Wielkopolskim,
PRK w Jarocinie, PRK w Kaliszu, PRK w Koninie, PRK w Lesznie, PRK w Pleszewie, MRK
w Poznaniu, PRK w Wagrowcu, PRK w Sochaczewie, PRK w Pruszkowie, PRK w tosicach,
PRK w Nowym Dworze Mazowieckim, MRK w Rudzie Slaskiej). Jak zawsze niezwykle
aktywna w mediach jest MRK w Szczecinie, ktora zamiescita w sprawozdaniu dtuga liste
gazet i czasopism, stacji radiowych i telewizyjnych, ktore publikowaty jej wypowiedzi.
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O tym, jak wazny jest Public Relations przekonat sie PRK w Ptocku. Duze zainteresowanie
problematyka konsumencka ze strony lokalnych mediow pojawito sie, gdy Wydziat Edukacji
starostwa dostosowat sprawozdanie z dziatalnosci rzecznika do formy atrakcyjnej dla
mediow (komunikat prasowy). Zaowocowato to zaproszeniem rzecznika do lokalnych
rozgtosni radiowych (,,Radio dla Ciebie”, ,,Katolickie Radio Ptock”) oraz lokalnej telewizji.
Audycje z udziatem rzecznika emitowano wielokrotnie.

Metoda na zainteresowanie medidw sa tez konferencje prasowe, np. z okazji Swiatowego
Dnia Konsumenta. Starosta/prezydent moze pochwali¢ sie wtedy sukcesami rzecznika
konsumentow. W 2018 roku z tej metody promocji skorzystano np. w Warszawie i Szczecinie.
Dobrym czasem na promocje medialna sa tez wydarzenia handlowe, jak Black Friday.

Niektorzy rzecznicy, aby dotrze¢ do jak najwiekszej liczby konsumentow i uczyni¢ swoj
przekaz atrakcyjniejszym, wybierali tez inne srodki komunikacji z konsumentami.

Na stronie internetowej MRK w Gdansku konsumenci moga znalez¢ informacje na temat
obowiazujacych przepisow prawa, sposobow dochodzenia roszczen przez konsumentow,
instytucji udzielajacych pomocy, czy ostrzezen konsumenckich (w 2018 roku miata ponad
15 000 odston). Z kolei ,,Poradnik konsumenta” opracowany przez MRK z Koszalina
mozna znalez¢ na stronie internetowej urzedu miasta. Rzecznicy udzielaja tez porad
w specjalnych zaktadkach na stronach internetowych powiatéw (m.in. tobeskiego
i dobrzynskiego, wagrowieckiego, wolsztynskiego, szamotulskiego, pszczynskiego),
a niektdérzy nawet zamieszczaja tam wzory pism w sprawach konsumenckich (PRK
w Gotdapi, MRK w Legnicy, MRK w todzi, PRK w Nowym Targu, MRK w Rzeszowie).
Na stronie internetowej miejskiej kampanii ,,Bezpieczni Razem” znalazty sie nagrania
na temat praw konsumentow i wywiady z MRK w Szczecinie.

Coraz wiecej rzecznikow komunikuje sie z konsumentami poprzez Facebooka, z ktorego
korzysta przede wszystkim mtodsze grono odbiorcow. Swoje profile od dtuzszego
czasu prowadza np. PRK w Pile, PRK w Tomaszowie Mazowieckim, PRK w Radomsku.
W 2018 roku przybyty nowe - m.in. PRK w Kwidzynie, PRK we Wtoctawku, MRK w Elblagu,
MRK w Gorzowie WLkp.). Ci, ktorzy nie maja wtasnych profili korzystajg czasem z kanatoéw
komunikacyjnych miasta lub powiatu, by rozpowszechniac¢ tresci konsumenckie.

By dotrzec do jak najwiekszej liczby osob, a zwtaszcza seniorow, rzecznicy korzystali
z mozliwosci, jakie zapewniajg koscielne ogtoszenia parafialne (np. PRK w Stalowej
Woli, PRK w Pszczynie, MRK w Sosnowcu, PRK w Jastrzebiu-Zdroju). Jak skuteczna moze




to by¢ forma przekazu obrazuje doswiadczenie PRK w Stalowej Woli, ktora skontaktowata
sie z proboszczami 26 parafii rzymskokatolickich w powiecie stalowowolskim, aby
rozpowszechni¢ informacje o projekcie bezptatnej pomocy procesowej (zob. s. 70).
Skrocony komunikat zostat odczytany w kosciotach, a na tablicach ogtoszen wywieszono
szczegotowe informacje. Akcja spotkata sie z duzym odzewem ze strony mieszkancow
powiatu. Z pomocy proboszczow korzystaty tez PRK w Tarnowie i PRK w Pszczynie.
Z kolei PRK w Nakle rozsytat informacje o swych dziataniach do urzedow gmin, gdzie
byty wywieszane na tablicach ogtoszen, a MRK w Gliwicach pracowata z radami osiedli
w swym miescie.

Jak wykorzystywac nowe technologie w pracy z konsumentami, pokazat PRK w Watczu,
ktory przesytat ostrzezenia o niedozwolonych praktykach firm telekomunikacyjnych
i sprzedawcow programéw medycznych, korzystajac z ,,Ostrzegatora” - specjalnej
aplikacji na telefony komorkowe.

3.6.5. Dziatania adresowane do przedsiebiorcow

Rzecznicy zwracaja uwage, ze problemy ze znajomoscig prawa konsumenckiego maja
tez przedsiebiorcy, zwtaszcza ci, ktorzy prowadza dziatalnos¢ jednoosobowo lub
zamieszkuja tereny wiejskie. Mimo ze dziatalnos¢ edukacyjna wsrod tej grupy osob
nie jest ustawowym zadaniem rzecznikow, niektorzy upowszechniali wiedze z zakresu
prawa konsumenckiego takze wsrod osob prowadzacych dziatalnos¢ gospodarcza.
Juz sama swiadomosc praw konsumentow moze powodowac zmiane zachowan i postaw
przedsiebiorcow, a ich relacje z konsumentami staja sie bardziej partnerskie.

Najczesciej edukacja przedsiebiorcow odbywa sie niejako przy okazji spotkan, ktore
sq co do zasady przeznaczone dla konsumentéw. Przedsiebiorcy po prostu biorg
w nich udziat i dopytuja o interesujace ich zagadnienia. Ale niektorzy rzecznicy
prowadza tez szkolenia adresowane do przedsiebiorcow (np. PRK w Wotominie
i PRK w Szczecinie szkolili pracownikow sieci sklepoéw budowlano-ogrodniczych,
PRK w todzi szkolita przedsiebiorcow z branzy wtdkienniczej, MRK w Stupsku - tych
zajmujacych sie produkcja i sprzedaza m.in. drzwi, okien i bram garazowych) oraz
poradnictwo (porad udzielali przedsiebiorcom m.in. rzecznicy z Katowic, Szamotut,
Gniezna, Nowego Sacza, Brzozowa, Brzezin, Laska, Buska-Zdroju, Dabrowy Gorniczej).
Przedsiebiorcy konsultowali prowadzone postepowania reklamacyjne i pytali o specyfike
poszczegolnych rodzajow sprzedazy. Udzielanie porad przedsiebiorcom - jak zauwazyt
MRK w Katowicach - niesie ze sobg istotny walor edukacyjny, ale tez oznacza nowe
obowiazki i wiecej pracy dla rzecznika i jego zespotu.
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Jeden z rzecznikow zgtosit postulat, by kazda osoba, ktéra zaktada dziatalnosc
gospodarcza, otrzymywata specjalnie przygotowane materiaty edukacyjne oraz
informacyjne o prawach konsumentow i dziatalnosci rzecznikdw. Lepsza znajomosc
tych zagadnien wsrod przedsiebiorcow przetozytaby sie na mniejsza liczbe interwencji
rzecznikdw oraz spadek liczby przedsiebiorcéw naruszajacych zbiorowe interesy
konsumentow.

Rzecznicy podejmuja tez préby posredniczenia w dialogu miedzy konsumentami
a przedsiebiorcami. PRK w Tczewie zainicjowat i zorganizowat we wspétpracy
z najwiekszym w regionie dostawca pradu cykliczne dyzury ekspertéw tej firmy w biurze
rzecznika. Konsumenci mogli spotkac sie bezposrednio z pracownikami przedsiebiorcy
i omowic problemy bez koniecznosci prowadzenia korespondencji badz wyjazdu do
siedziby lub oddziatu. Wiekszos$¢ problemow udawato sie rozwigza¢ podczas jednej
wizyty.

Wazne jest tez pokazywanie dobrych wzorcéw. PRK w Puttusku wraz z wtadzami
powiatu i lokalng prasa zorganizowat X edycje konkursu ,,Przyjazny konsumentowi”.
Jego gtownym celem byta promocja wysokich standardow obstugi klienta, tworzenie
atmosfery wzajemnej zyczliwosci i akceptacji, poznanie praw konsumentéw oraz
obowiazkdw przedsiebiorcow. Wyrdznienie dostali ci sprzedawcy i ustugodawcy, ktorzy
przestrzegaja przepisy, sa profesjonalni i rzetelni.

3.7. Podejmowanie dziatan wynikajacych z innych przepisow prawa

Ta cze$¢ sprawozdania jest przeznaczona przede wszystkim na informacje o dziataniach
rzecznikow w zakresie prawa karnego. Sa one dwojakiego rodzaju.

Po pierwsze sankcja karna, ktora uzupetnia i wzmacnia prawo rzecznika do zadania
od przedsiebiorcow informacji i wyjasnien®®. Gdyby nie istniata, przedsiebiorcy
powszechnie uchylaliby sie od tego obowiazku. Jesli przedsiebiorca, do ktérego rzecznik
Zwroci sie z zadaniem udzielenia wyjasnien lub informacji, nie udzieli ich, podlega
odpowiedzialnosci za wykroczenie i karze grzywny. W takim wypadku rzecznik wystepuje
do wtasciwej miejscowo komendy policji z wnioskiem o ukaranie przedsiebiorcy.
Alternatywna drogg jest skierowanie aktu oskarzenia do sadu bezposrednio przez
rzecznika na podstawie upowaznienia udzielonego przez staroste lub prezydenta
miasta (w mysl postanowienia Sadu Najwyzszego oskarzycielem publicznym w tym
zakresie moze byc¢ organ administracji samorzadowej*). Taka praktyke przyjeta MRK
w Warszawie.

W 2018 roku rzecznicy wystapili z takim zadaniem 281 razy, czyli jeszcze mniej niz
w roku poprzednim (283), przy czym nalezy przypomniec, ze za 2018 rok dysponujemy
petniejszymi danymi. Spadek nie jest juz tak drastyczny jak przed rokiem, ale wyraznie
widac, ze rzecznicy trwale przestali korzystac z tego narzedzia. Wiekszos¢ rzecznikow,
ktorzy takie wnioski sktadali, robita to wielokrotnie: MRK w Warszawie - 33 wnioski,
MRK w Olsztynie - 17, MRK w todzi, MRK w Sosnowcu i MRK w Czestochowie - po
15, PRK w Koninie - 14, a MRK - 12, MRK w Szczecinie - 10. Oprocz wymienionych

58. Art. 114 ust. 1 u.o.k.k. 59. Na podstawie art. 17 § 3 Kodeksu postepowania
w sprawach o wykroczenia




jeszcze tylko 47 rzecznikow ztozyto jeden lub kilka wnioskdw. Okazuje sie zatem, ze
przewazajaca czesc rzecznikow (85%) z tego uprawnienia nie skorzystata. Przyczyny
moga by¢ dwojakie: albo nie mieli takiej potrzeby, bo przedsiebiorcy zawsze udzielali
im wszystkich zadanych informacji, albo nie sktadali wnioskéw, gdyz uznali, Ze nie
przyniesie to zadnego efektu. Z rozmow z rzecznikami wynika, ze praktyka wspotpracy
z policja na tym tle jest rozmaita, zaleznie od powiatu. Jedni rzecznicy oceniaja ja
pozytywnie, inni twierdza, ze jest bardzo problematyczna.

Liczba wnioskow o ukaranie
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Whnioski rzecznikdw konsumentow dotyczace zmiany zasad
korzystania z tego uprawnienia mozna znalez¢ w rozdziale 5.2.
nas. 92

Niezaleznie od tego rzecznicy moga by¢ oskarzycielami publicznymi w sprawach
o wykroczenia na szkode konsumentow (art. 42 ust. 3 u.o.k.k.). Ze sprawozdan wynika,
ze bardzo wielu rzecznikdéw myli te instytucje z opisanym wyzej uprawnieniem do
zadania ukarania przedsiebiorcy za nieudzielenie informacji. R6znica polega na tym,
ze ten przepis umozliwia kazdemu rzecznikowi samodzielne podejmowanie interwencji
prawnokarnej w przypadku kazdego wykroczenia na szkode konsumentow (w tamtym
przypadku, jak wspomniano, wykroczenie jest popetniane na szkode organu samorzadu,
a nie konsumentdéw). A warto przypomniec, ze takie wykroczenia ustawodawca
stypizowat m.in. w ustawie o kredycie konsumenckim, w ustawie o przeciwdziataniu
nieuczciwym praktykom rynkowym, w ustawie o jezyku polskim. Nic nie stoi na
przeszkodzie, by rzecznicy kierowali (w tym przypadku juz bez posrednictwa policji)
odpowiednie wnioski do sadéw karnych w przypadku naruszenia tych przepisow.
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Dane o kosztach ochrony konsumentéw w powiatach sa niepetne, niespojne i w duzej mierze
szacunkowe. Dlatego zaréwno dane, jak i wnioski, ktére na ich podstawie formutujemy,
muszg by¢ traktowane z duzg ostroznoscia.

W skali kraju zebraliSmy dane o kosztach ochrony konsumentow z 223 powiatow (72,9%).
To mniej niz za poprzedni rok (277). Najpetniejsze dane pochodza z wojewddztwa lubuskiego,
gdzie tylko dwoch rzecznikow nie przekazato informacji, o ktore prosiliSmy, a rzecznicy/
starosci z pozostatych powiatow (85,7%) je przekazali. Nieco nizsza responsywnosc byta
w zachodniopomorskim i warminsko-mazurskim (po 17 odpowiedzi na 21 powiatow, tj. 80,9%)
i w Wielkopolsce (28 na 35 powiatéw, tj. 80%). Najbardziej niepetne dane mamy ze Slaska
Opolskiego (3 na 12 powiatow, tj. 25%) i z Mazowsza (18 na 42 powiaty, tj. 23,8%).

Pewna czes$¢ danych, ktére udato sie zgromadzic, jest niewiarygodna. Podane kwoty
Z pewnoscia nie sa w stanie pokry¢ nawet kosztéw pracy rzecznika (np. pow. kolnenski:
1300 zt, kartuski: 500 zt, chetminski: 358 zt, mikotowski: 200 zt rocznie). Wynika to z tego,
Ze nie istnieje jednolity sposéb wyliczania tych kosztow i rzecznicy dos¢ arbitralnie
uwzgledniaja lub pomijaja w swych szacunkach cate kategorie wydatkéw (np. tych, ktére
dotycza posrednich lub bezposrednich kosztow pracy). Niewykluczone tez, ze niektorzy
rzecznicy podawali koszty miesieczne, a nie budzet roczny.

W tych przypadkach, gdzie dane mozna uznac za wiarygodne, rozpietos¢ kwot, jakie
samorzady przeznaczajg na ochrone konsumentow, jest ogromna. W kilku przypadkach sg
to kwoty rzedu kilku tysiecy ztotych rocznie. W przypadku rzecznikéw zatrudnionych na
utamek etatu jest to mozliwe, ale z pewnoscia niewystarczajace, by zapewni¢ mieszkancom
realng ochrone.




Srednia dla catej Polski i poszczegblnych wojewddztw obrazuje ponizszy wykres
(przy wyliczeniach uwzgledniono oczywiscie tylko ludnos¢ tych powiatdw, ktore przekazaty
informacje). W zwiazku z tym wyniki dla poszczegolnych wojewodztw sg tym bardziej
wiarygodne, im petniejsze dane dostaliSmy z powiatow.

Koszt ochrony konsumentéw na mieszkanca (wedtug wojewodztw)

zachodniopomorskie 1,08

opolskie 1,07

$laskie
lubuskie
mazowieckie

lubelskie

0,97
0,95
0,91

0,89

warminsko-mazurskie 0,81
wielkopolskie 0,81
dolnoslaskie 0,79
Polska 0,78
Swietokrzyskie 0,75
matopolskie 0,67
pomorskie 0,63
podlaskie 0,59
todzkie 0,59
kujawsko-pomorskie 0,54

podkarpackie 0,49

zt

W liczbach bezwzglednych najwiecej na ochrone konsumentow w 2018 roku wydata
Warszawa, chociaz nie potrafimy poda¢ doktadnej kwoty. Na drugim miejscu jest Krakow
- 752 tys. zt, na trzecim Poznan - 700 tys. zt. Duzo wydaje tez Szczecin - 430 tys. zt.
Pozostate miasta wojewddzkie przeznaczajg najczesciej na ochrone konsumentow
200-300 tys. zt rocznie. W stosunku do liczby mieszkancéw najwiecej sposrdd nich
wydat na ochrone konsumentow Gorzow Wielkopolski (1,79 zt na mieszkanca),
Poznan (1,29 zt), Szczecin (1,06 zt) i Olsztyn (1,03 zt). Najmniej z kolei Gdansk (62 gr), Zielona Gora
(70 gr) i Bydgoszcz (73 gr).

Wiecej od miast wojewddzkich przeznaczyty na ochrone konsumentéw mniejsze
miejscowosci. W stosunku do liczby mieszkancéw niekwestionowanym liderem byt (podobnie
jak przed rokiem) Konin (3,30 zt na mieszkanca). O kilkadziesiat procent mniej wydaty
na ochrone konsumentéw miasta: Piekary Slaskie (2,56 zt), Mystowice (2,52 zt), Ptock
(2,04 zt) i Gliwice (2,02 zt). Sposrod powiatéw ziemskich najlepiej wypadt
biatobrzeski(2,10 zt) przed namystowskim (1,94 zt). Na drugim koncu tabeli sg zas
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powiaty: wysokomazowiecki (1 gr na mieszkanca), sokolski (4 gr), malborski (7 gr)
i pajeczanski (15 gr).

Tak ogromna rozpietos¢ miedzy wydatkami poszczegoélnych powiatow (ktora siega w skrajnych
przypadkach tysiecy, a nawet kilkudziesieciu tysiecy procent) ilustruje podejscie niektorych
samorzadow do ochrony konsumentéw. W wielu powiatach zarzady wola podejmowac
dziatania ,,twarde” - inwestujac przede wszystkim w infrastrukture - niz ,,miekkie”,
ktore wprawdzie podnosza jakos$¢ zycia mieszkancow, ale sg trudniejsze do zmierzenia,
mniej efektowne, a ich skutek jest roztozony na wiele lat. W sprawozdaniu za 2017 rok
wykazalismy®®, ze wydatki przeznaczane na ochrone konsumentdw sa wprost proporcjonalne
do sukcesow rzecznika w danym powiecie. Te konkluzje pozostaja aktualne.

Rzecznicy co roku zgtaszaja swe sprawozdania formutujac wnioski dotyczace stanu
prawodawstwa, swojej pracy, pracy innych instytucji w systemie ochrony konsumentow.
Tych wnioskow jest wiele, czesc z nich powtarza sie od lat, cze$c nie moze by¢ zrealizowana
np. z uwagi na maksymalny charakter dyrektyw, ktore reguluja dang kwestie. Niektore
sg tak daleko idace, ze wrecz antysystemowe, dlatego ich wprowadzenie jest nierealne.
Rozmiary tego raportu nie pozwalaja na przytoczenie wszystkich wnioskdow, jakie formutuja
rzecznicy. Przedstawiamy wiec wybor najciekawszych, ktore w najwiekszym stopniu dotycza
pracy rzecznikow i co do ktorych widzimy mozliwosc realizacji.

5.1. Wnioski rzecznikow dotyczace sprawozdawczosci

Rzecznicy zgtosili szereg wnioskow dotyczacych sprawozdawczosci. Widza potrzebe zmian
w tym zakresie, ale oczekuja, ze bedzie to narzedzie, ktore umozliwi wiarygodne, rzetelne
i jednoznaczne poréwnywanie danych o dziatalnosci rzecznikow i ktdre wzmocni efektywna
ochrone konsumentoéw, a nie bedzie stuzyé wytacznie celom statystycznym. Pewna czesc
propozycji dotyczy rozwiazan technicznych zwiazanych z gromadzeniem i przekazywaniem
danych: drobnych usprawnien, ale i daleko idacych zmian, jak przejscia na raportowanie
elektroniczne. Jeden z rzecznikéw stwierdzit wrecz, ze docelowo bytoby wysoce wskazane
udostepnienie wszystkim rzecznikom w kraju narzedzia informatycznego, dzieki ktoremu
raportowanie odbywatoby sie na biezaco.

5.2. Wnioski rzecznikdw dotyczace polepszenia standardow
ochrony konsumentow

Rzecznicy powszechnie zwracali uwage na potrzebe edukacji konsumenckiej; zaproponowali
m.in.:

objecie dzieci szkolnych edukacja konsumencka (pogadanki z rzecznikami, warsztaty
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i konkursy, zorganizowanie Olimpiady Wiedzy Konsumenckiej na szczeblu krajowym),

organizacje w mediach kampanii spotecznych skierowanych do konsumentéw
i przedsiebiorcow, emisje spotow w telewizji i artykutow w gazetach, wiecej
materiatow informacyjnych dla konsumentow,

popularyzowanie spotecznej odpowiedzialnosci biznesu, opracowanie kodeksu
dobrych praktyk kupieckich i promowanie postaw prokonsumenckich a pietnowanie
tych przedsiebiorcow, ktorzy naruszaja interesy konsumentow.

Rzecznicy formutowali rozne propozycje, ktore pozwolityby walczy¢ ze sprzedaza
na pokazach:

ograniczenie wieku uczestnikow, maksymalnej kwoty sprzedazy, wysokosci kredytow
na zakup towarow na pokazach, obowiazek nagrywania pokazow, dotkliwe sankcje
karne za naruszanie tych ograniczen,

objecie ustawa o prawach konsumenta ustug medycznych, wprowadzenie obowiazku
odebrania rzeczy przez przedsiebiorce, jesli konsument odstapi od umowy zawartej
na pokazie.

W odniesieniu do innych niz na pokazach nieuczciwych praktyk rynkowych na etapie
kontraktowym rzecznicy postulowali:

zakaz sprzedazy ustug energetycznych i telekomunikacyjnych przy wykorzystaniu
firm zewnetrznych lub nawet catkowity zakaz ich sprzedazy poza lokalem i na
odlegtosc,

obowiazek przechowywania i udostepniania nagran z rozméw z konsultantami®’,

obowiazek formutowania kroétkich i jasnych umoéw, umieszczania na nich logo
firmy i stosowania duzej czcionki; wprowadzenie formularzy informacyjnych przy
umowach na sprzedaz energii i ustug telekomunikacyjnych, wyraznych opcji (TAK/
NIE) dotyczacych okreslonych postanowien umowy; zakaz stosowania taczonych
wzorcow (np. dla energii elektrycznej i paliwa gazowego, jesli konsument zawiera
umowe tylko na dostawe pradu),

przeniesienie na konsumenta obowiazku powiadomienia dotychczasowego dostawcy
ustugi o rozwiazaniu z nim umowy.

Rzecznicy zaproponowali rozwigzania, ktore pozwolityby uniknac wielu sporow dotyczacych
rozpatrywania reklamacji:

wprowadzenie jednolitego terminu na rozpatrzenie reklamacji we wszystkich
sprawach konsumenckich (w tym turystycznych) i ujednolicenie wzoru formularza
reklamacyjnego,

zmiany w przepisach o rekojmi: okreslenie konkretnego terminu, w jakim
przedsiebiorca powinien naprawic¢ wadliwg rzecz, wyrazne zapisanie, ze po
wymianie towaru na nowy okres odpowiedzialnosci sprzedawcy biegnie na nowo,
doprecyzowanie pojecia ,,ustosunkowania sie przez przedsiebiorce do zadania

61. Rzecznicy zauwazyli w tym kontekscie, ze powazne obnizenie standardu ochrony
niedawna nowelizacja Prawa telekomunikacyjnego, konsumentow.
ktora zlikwidowata ten obowiazek, spowodowata
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reklamacyjnego konsumenta” (art. 5615 kc), jednoznaczne okreslenie obowigzkow
sprzedawcy przy zmianie zadania konsumenta (art. 560 kc),

nakaz wstrzymywania windykacji i naliczania odsetek w okresie rozpatrywania
reklamacji oraz oderwanie sktadania reklamacji od koniecznosci zaptaty
kwestionowanej faktury.

W zakresie pozasadowego rozstrzygania sporow pojawity sie wnioski ogolnikowe
(upowszechnianie, promowanie, zwigekszanie zaangazowania), ale tez konkretne
propozycje:

utworzenie osobnego podmiotu ADR w sektorze turystycznym,

domniemanie zgody przedsiebiorcy na sad polubowny lub wytaczenie koniecznosci
uzyskania zgody w sporach o niskiej wartosci,

zobowiazanie przedsiebiorcéw do przeprowadzenia mediacji przed skierowaniem
sprawy na droge postepowania sadowego,

zmiana wtasciwosci miejscowej sadow polubownych na sad wtasciwy dla miejsca
zamieszkania konsumenta.

Inne propozycje zmiany przepisow dotyczyty m.in.:
wytaczenia lub ograniczenia przedawnienia roszczen konsumenckich,
uregulowania umowy kurierskiej, tak by uwzgledniata prawa konsumentow,

skrocenia umow telekomunikacyjnych i energetycznych do maksymalnie jednego
roku lub umozliwienie konsumentom rozwiazywania ich w kazdym czasie bez kar
umownych (zwtaszcza gdy brakuje zasiegu lub nie ma mozliwosci technicznych
swiadczenia ustug),

zakazu automatycznego aktywowania ustug premium rate w umowach telekomunikacyjnych,
wprowadzenia tabeli frankfurckiej jako zrodta prawa,

obowiazku doreczania jednostronnych zmian umowy listem poleconym,
zwiekszenia kwoty upowazniajacej do wpisu do rejestru dtugdw.

5.3. Wnioski rzecznikow konsumentéw dotyczace ram prawnych
i warunkéw ich pracy

Znaczna czes¢ tych postulatow powtarza sie od lat. Rozne pomysty na wzmocnienie rzecznikow
byty tez komunikowane przy innych okazjach - na spotkaniach z przedstawicielami UOKIK,
za posrednictwem KRRK. Ich celem jest wzmocnienie roli rzecznika jako samodzielnego,
niezaleznego podmiotu sprawujacego funkcje publiczna. Trzeba jednak podkresli¢, ze wiele
sposrod wymienionych tu kwestii zalezy wytacznie od samorzadow, a takze tego, jak dany
rzecznik korzysta ze swoich uprawnien.

Rzecznicy pisali m.in. o:

potrzebie podnoszenia kwalifikacji, przede wszystkim podczas szkolen prowadzonych
przez specjalistow i praktykow - najlepiej w regionach lub online,
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koniecznosci czestszych spotkan instytucji tworzacych system oraz zaciesnienia
wspotpracy/wymiany informacji z policja i sadami,

tatwiejszym dostepie do rzeczoznawcow (powszechnych, bezptatnych lub tanich
opinii i konsultacji).
Rzecznicy przedstawili nastepujace wnioski dotyczace procedury cywilnej:

by w sprawach konsumenckich wtasciwy miejscowo byt sad miejsca zamieszkania
konsumenta lub siedziby rzecznika,

by sad mégt zasadzi¢ od przedsiebiorcy na rzecz rzecznika koszty zastepstwa,
tak jak w przypadku adwokata lub radcy prawnego,

by doprecyzowac art. 13 ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom
rynkowym tak, by byto jasne, ze odwrdcony ciezar dowodu dotyczy tez sytuacji,
gdy z zadaniem wystepuje podmiot wskazany w art. 12 ust. 2 tejze ustawy.

Rzecznicy zgtosili tez szereg postulatéw dotyczacych warunkow i organizacji ich pracy:

zatrudnianie rzecznikow na petny etat (zakaz taczenia funkcji rzecznika z innym
stanowiskiem), obowigzkowe biura rzecznikow w duzych miastach i powiatach oraz
ustawowe okreslenie liczby etatéw w biurach, wyzsze wynagrodzenia,

zwiekszenie srodkow na dziatalnosé rzecznikow i obowigzkowego wyodrebnienia
budzetu na realizacje zadan w zakresie ochrony konsumentow,

uregulowanie kwestii zastepstwa rzecznika,

zmiany w przepisach dotyczacych archiwizowania akt.
Rzeclzm'cy zgtosili propozycje dotyczace ich uprawnien i kompetencji. Uwazaja, ze powinni
miec:

mozliwos¢ samodzielnego wystepowania z wnioskiem o ukaranie przedsiebiorcy

za nieudzielenie odpowiedzi na wystapienie rzecznika i szerszy wachlarz kar (przy
czym grzywny powinny przypadac¢ samorzadowi),

dostep do danych objetych tajemnica bankowa i ubezpieczeniowa (za zgoda
konsumenta).

5.4. Wnioski UOKiK

Wszystkie wnioski, ktore sformutowalismy pot roku temu w sprawozdaniu za rok 2017¢
pozostaja aktualne.

Trzeba przeformutowaé zadania i priorytety, by rzecznicy w mniejszym stopniu
skupiali sie na poradnictwie, a czesciej stosowali adekwatne, skuteczniejsze formy
pomocy.

Potrzeba lepszego zarzadzania zasobami, by byty efektywnie wykorzystane.
Rzecznicy powinni podejmowac sprawy donioste spotecznie i nie angazowac zasobow
w zadania, ktorymi mogtyby zajmowac sie inne instytucje (infolinia, e-porady).

62. Sprawozdanie za 2017, s. 54.
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Nalezy stymulowaé aktywnos$é konsumentéw w samodzielnym dochodzeniu
roszczen.

System musi by¢ elastyczny, by tym konsumentom, ktérzy beda potrzebowali
wsparcia rzecznika juz na etapie sporzadzania reklamacji lub prowadzenia ADR,
takiej pomocy udzielic.

Trzeba uodpornic¢ system ochrony konsumentéw na tego rodzaju nieuprawnione
oczekiwania. Nie ma zadnego uzasadnienia, aby rzecznik zajmowat sie sprawami
btahymi, bagatelnymi lub o bardzo niskiej wartosci przedmiotu sporu, chyba
ze jest to uzasadnione interesem publicznym.

Wiekszos¢ samorzadow przeznacza na ochrone konsumentow za mato pieniedzy.
W rezultacie dostepnosc i jako$¢ ustugi publicznej sa nadmiernie zréznicowane
miedzy poszczegblnymi powiatami.

Wykorzystanie potencjatu rzecznika bedzie mozliwe tylko wtedy, gdy bedzie mogt
skupic¢ sie w petni na swych zadaniach; musi by¢ wiec zatrudniony na peten etat.

Potrzeba wiekszej niezaleznosci rzecznika.

UOKIK nie ma watpliwosci, ze umiejscowieni w strukturach samorzadowych rzecznicy
sq waznym i niezbednym elementem systemu ochrony konsumentow. Nie mozna przy
tym sprowadzac ich pracy wytacznie do pomagania konsumentom w rozwigzywaniu ich
indywidualnych spordw z przedsiebiorcami. Rola rzecznika jest duzo szersza, a jego ustawowe
uprawnienia te role odzwierciedlaja. Samorzady, ktdre realizuja zadanie wtasne ,,ochrona
konsumentow”, powinny stworzy¢ rzecznikowi realne mozliwosci dziatania i petnego
wykorzystywania uprawnien. Przede wszystkim powinny zapewni¢ odpowiednie warunki
pracy: etaty, biuro, budzet, ktory bedzie obejmowat srodki na biezace funkcjonowanie
biura, szkolenia, prowadzenie dziatan edukacyjnych, a takze procesowych.

Wiekszos¢ wymienionych tu celéw mozna osiagnac bez koniecznosci zmiany prawa. Jednak
taki proces trwatby zbyt dtugo i nie ma mozliwosci skoordynowania go. Dlatego widzimy
koniecznos¢ przeprowadzenia pewnych korekt legislacyjnych, aby w jak najkrotszym czasie
zapewni¢ wszystkim konsumentom odpowiednio wysoki poziom ochrony - niezaleznie od
tego, czy mieszkaja w miescie, czy na wsi, na wschodzie, czy zachodzie kraju.




W tabeli zamieszczonej na stronie internetowej UOKiK mozna znalez¢ zbiorcze zestawienie
danych statystycznych pochodzacych ze sprawozdan przekazanych do UOKiK przez
rzecznikdw konsumentow.
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