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

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

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

Zgodnie z przepisami prawa (ustawa z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i
konsumentow - Dz.U. z 2015 r., poz. 184) podstawowym celem dziatania Miejskiego Rzecznika
Konsumentdw jest ochrona praw i intereséw konsumentow.

Do zadan rzecznika nalezy przede wszystkim:

e zapewnienie konsumentom bezptatnego poradnictwa, informacji oraz innych form pomocy

prawnej w zakresie ochrony ich interesow,

e wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i interes6w konsumentow,

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

zakresie ochrony interesow konsumentow,

e wytaczanie powodztw na rzecz konsumentdéw oraz wstepowanie, za ich zgoda, do toczacego

si¢ postgpowania w sprawach o ochrong interesOw konsumentow,

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

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

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

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

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

zapewnienia stabszym uczestnikom rynku ochrony prawno-instytucjonalnej.

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

kwalifikacje zawodowe.

W  strukturze organizacyjnej Urzgedu Rzecznik jest bezposrednio podporzadkowany
Prezydentowi Miasta Torunia, co jest zgodne z wymogiem art. 40 ust. 3 o ochronie konkurencji
i konsumentow (Dz. U. z 2015 r., poz. 184).

Zadania w zakresie ochrony konsumentdw realizowane sg w sktadzie dwuosobowym, w pelnym
wymiarze czasu pracy.

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

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

Rzecznik przyjmuje zgloszenia od konsumentéw zaréwno osobiScie, jak i telefonicznie.
Wnoszone sprawy sg rejestrowane w podziale na porady i1 informacje oraz interwencje.

W przypadku podejmowania interwencji, konsument sktada stosowny wniosek. Interwencje
sa monitorowane co do terminu zatatwienia sprawy, a w przypadku braku odpowiedzi monitowane.
W przypadku uporczywego uchylania si¢ od odpowiedzi, rzecznik korzysta z mozliwosci
wnioskowania do sagdu o ukaranie przedsi¢biorcy karg przewidziang w art. 42 ust. 4 w zwigzku z

art. 114 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentdw.

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

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

W roku 2015 ogdtem wniesiono do miegjskiego rzecznika konsumentow w Toruniu 4620
spraw, z czego 3239 dotyczyto porad i informacji, 1381 — interwencji u przedsi¢biorcéw, a takze

przygotowano 22 pow0dztw na rzecz konsumentow.

1.  Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie

ochrony interesow konsumentéw

Udzielanie bezplatnych porad i informacji konsumentom jest podstawowym zadaniem
rzecznika konsumentéw. Pomoc konsumentom w tym zakresie odbywa si¢ droga telefoniczna,
internetowg badz w bezposrednich rozmowach i kontaktach ze zglaszajgcymi sie interesantami. Po
rozpoznaniu wnoszonych spraw, przekazywane sg zainteresowanym obowigzujace regulacje
prawne 1 mozliwos$ci ich wykorzystania, podejmowane sg rozmowy i mediacje z przedsi¢gbiorcami,
a takze opracowywane wzory pism reklamacyjnych lub odwotan. Liczba udzielonych
konsumentom porad i informacji drogg telefoniczng badZz osobista w porownaniu z latami
ubieglymi utrzymuje si¢ na stalym poziomie.

W 2015r. udzielonych zostatlo 3239 porad oraz informacji prawnych. Obrazuje to
ponizsze zestawienie:

ILOSC PORAD UDZIELONYCH w latach 2012-2015

3102 3239 02015-3239
B2012-4522
02013-4510
ARl 02014-3102

Najwicgkszg ilos¢ zgloszen stanowia zapytania i udzielone porady oraz informacje dotyczace
umoéw sprzedazy, zgtoszono ich 1501 . W dalszej kolejnosci odnotowano zapytania dotyczace
umow o ustugi — 1404, nastgpnie umow zawartych poza lokalem sprzedawcy lub na odlegtos¢ —334
(tabelanr 1)

Wzrastajaca ilo$¢ interesantow korzystajacych z porad Rzecznika Konsumentow wskazuje
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na wystepowanie na rynku szeregu negatywnych zjawisk, a z drugiej strony na rosngca swiadomos¢
konsumencka.

Najczgsciej napotykanymi trudnosciami w relacjach konsumentdw z przedsigbiorcami jest
przede wszystkim sposob oraz zbyt dtugi okres zatatwiania reklamacji.

Z zestawienia wynika, ze najwigcej spraw w zakresie umow sprzedazy dotyczylo obuwia,
sprzetu AGD i1 RTV, telefondéw, sprzetu komputerowego, wyposazenia wngtrz, samochodow.
Struktura ta doktadnie odzwierciedla sytuacje z roku 2014 i we wczesniejszych latach, gdzie ilos¢
spraw wnoszonych do miejskiego rzecznika konsumentoéw ksztaltowata si¢ podobnie.

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

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

Kupujacy sktadali reklamacje z tytutu rekojmi, natomiast sprzedawcy de facto zmuszali ich
do korzystania z innego prawa — gwaranciji.

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

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

o$wiadczen o jego istnieniu przez operatorow oraz jakosci ustug internetowych.
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Drugimi w kolejnosci ustugami, ktore byly najczesciej reklamowane to ustugi bankowe,
w tym umowy z parabankami i umowami o kredyt konsumencki. Klienci najczesciej reklamowali
nie udzielenie pelnych informacji skutkujace obcigzeniami finansowymi, zte naliczanie, a takze
zadanie nienaleznych zaptat.

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

Wiele zgloszen dotyczyto takze spraw ubezpieczeniowych. Konsumenci wskazywali na
bezradno$¢ wobec firm ubezpieczeniowych w zakresie wywigzywania si¢ z ich obowiazkow:
dhugotrwate zatatwianie spraw, zanizanie wartosci szkod, zadanie nienaleznych optat np. po
rezygnacji z ubezpieczyciela.

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

decyzje zakupu ustug.

2. Skladanie wnioskOw w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa miejscowego w

zakresie ochrony interesow konsumentéw.

W 2015 roku nie zaistniala potrzeba sktadania przez Miejskiego Rzecznika Konsumentow

wnioskOw w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa miejscowego w zakresie ochrony

interesOw konsumentoéw. Nalezy podkresli¢, ze rzecznik jest informowany o planowanych sesjach

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

3. Wystepowanie do przedsi¢biorcow w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentow

W wyniku rozpoznanych spraw rzecznik podjat w 2015 roku 1381 interwencje i wystgpienia

do przedsigbiorcow w sprawie ochrony praw konsumentow.
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ILOSC INTERWENCJI DO PRZEDSIEBIORCOW w latach 2012-2015

1440 | 1381

02015-1381
B82012-829

02013-1378
02014-1440

Wisrdd interwencji 1 wystgpien 926 dotyczylo spraw z zakresu umow sprzedazy, umow O
ustugi —368, umdéw zawartych poza lokalem przedsigbiorstwa badz na odlegto$¢ -87.

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

W zakresie reklamacji obuwia najcz¢sciej wystepowaly sprawy zwigzane z brakiem reakcji
sprzedawcy na wystgpienia klienta, nieuznawanie reklamacji z zwiazku z jako$cia obuwia,
nieinformowania kupujacych o wilasciwosciach obuwia sportowego skutkujacego codziennym
uzywaniem obuwia, a nie w okreslonych warunkach (np. na hali sportowe;j).

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

Nastgpit wzrost wystgpien miejskiego rzecznika konsumentow w sprawach zwigzanych
z zakupami na odlegtos$¢ oraz poza siedziba przedsigbiorcy. Wiaze si¢ to z wzrostem popularno$ci
zakupow 1 zwigzang z tym nasilajacg si¢ agresywna sprzedaza poza siedzibg przedsigbiorcy
(prezentacje, sprzedaz okr¢zna, akwizycja w domach klientow) oraz na odleglos¢ (oferty
telefoniczne, internetowe). W tym zakresie obserwuje si¢ brak udzielania pelnych informacji
o sprzedawanych towarach i1 ustugach, przedstawianie nieprawdziwych ofert (rozmowa o jednej
ofercie, a przekazywanie do podpisania umowy na inng szczegélnie w zakresie umow
telekomunikacyjnych), nieinformowanie o mozliwosci odstapienia od umowy w ciggu 14 dni
1 utrudnianie odstgpienia, nie wywigzywanie si¢ umoéw (niedostarczanie towarow lub przesylanie
innych, staba jako$¢ towarow), niedotrzymywanie termindéw. Czgsto tez utrudniony byt kontakt
klientow z tymi przedsigbiorcami, gdyz podane adresy i numery telefonéw byly nieaktualne lub

nieprawdziwe.
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Na 1381 spraw, w ktdérych interweniowano w 2015 r., 1044 zostato zalatwione z rezultatem
pomyslnym dla konsumenta, 311 negatywnie, a 26 spraw jest w toku zatatwiania (tabela nr 2).

Swiadczy to o skutecznos$ci wystapien i interwencji rzecznika.

1381- ILOSC INTERWENCJI w 2015roku oraz SPOSOB ICH ZALATWIENIA

Opozytywnie-1044

Bnegatywnie-311

1044 Ow toku-26

4. Wspoldzialanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami

konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentow.

Podobnie jak w latach ubieglych, w 2015 roku Rzecznik Konsumentow na biezaco
wspotdziatat z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentow, w tym z delegaturg w Bydgoszczy,
Wojewodzkim Inspektoratem Inspekcji Handlowej Osrodek Zamiejscowy w Toruniu, Federacja
Konsumentow, Bankowym Arbitrazem Konsumenckim, Europejskim Centrum Konsumenckim,
Rzecznikiem Ubezpieczonych, Urzedem Komunikacji Elektronicznej. Wspoétdziatanie polegato na
wzajemnej wymianie informacji na temat nowych regulacji prawnych, wydawanych decyzji, a
takze orzecznictwa w sprawach konsumenckich, czy sygnalizowaniu praktyk rynkowych
naruszajacych prawa i interesy konsumentow.

W zakresie dziatan profilaktycznych, majacych na celu ochrone¢ intereséw konsumentow,
miejski rzecznik konsumentdéw, korzystajac ze swoich uprawnien, ztozyl do Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw zawiadomienie 0 mozliwosci haruszenia zbiorowych interesow
konsumentow.

Jako przedsigbiorce stosujagcego praktyki naruszajace zbiorowe interesy konsumentow
rzecznik wskazal firm¢ Polskie Centrum Telemedyczne Sp. z o.0. z siedziba przy ul.

Grzybowskiej 80/82, 00-844 Warszawa,. Rzecznik wnidst o zbadanie zgodno$ci postgpowania
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w.w przedsiebiorcy z przepisami ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i
konsumentéw (Dz.U. 2015 poz.184.)

Do Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Toruniu wplynety sprawy konsumentow,
dotyczace podpisanych z Polskim Centrum Telemedycznym Sp. z 0.0., w sposdb nieswiadomy
wrecz podstepny, umoéw o $Swiadczenie ustug medycznych TeleEKG, kazdorazowo zawartych na
czas okre$lony 36 miesiecy.

Z informacji i dokumentéw przedstawionych w biurze wynika, iz umowy niniejsze byly
zawierane poza lokalem przedsigbiorstwa. Sposob zawierania umow, w przypadku spraw, Ktore
wptynety do biura Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Toruniu, zawsze byl ten sam.
W pierwszym etapie z konsumentem kontaktowalt si¢ droga telefoniczng konsultant operatora
»relekomunikacja dla Domu” Sp. z 0.0. z informacja o mozliwosci obnizenia abonamentu
telefonicznego. Podkreslenia wymaga, iz wszyscy konsumenci, ktorzy zglosili si¢ do biura
z przedmiotowa sprawg sg to osoby dojrzate wiekowo 1 kazdorazowo byli przekonani, iz rozmowa
odbywa si¢ z przedstawicielem dotychczasowego operatorem, a nie innego. W konsekwencji
odbytej rozmowy kurier dostarczal konsumentom do podpisu umowe o $wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych z w/w operatorem, a dodatkowo umowe o $wiadczenie ustug medycznych
TeleEKG zawierang z Polskim Centrum Telemedycznym Sp. z 0.0. Konsumenci w ogdle nie mieli
jakiejkolwiek §wiadomosci o zawarciu umowy o $wiadczenie ustug medycznych. Na zadnym etapie
nie byli informowani o propozycji zawarcia takowej umowy ani jej warunkach. Konsekwencja
natomiast podpisania wszystkich dokumentow, jakie przedtozyt kurier, bytlo umowy o §wiadczenie
ustlug medycznych TeleEKG, a w dalszym etapie wysytanie przez Polskie Centrum Telemedyczne
Sp. z 0.0. urzadzenia medycznego i faktur za ustugi (pierwsza faktura na kwot¢ 9,00 zt, kolejne na
kwote 60,00 zl za kazdy miesiac). Fakt natomiast odsylania urzadzen, z punktu widzenia
konsumentéw niezamoéwionych, badz sktadania o$wiadczen o odstgpieniu od umowy, zawartej
w sposob nieswiadomy 1 niezamierzony, skutkuje obcigzeniem konsumentow karg umowng
w wysokosci 15,50 zt. za kazdy pelny miesigc ktéry pozostal do konca umowy (§ 1pkt 18
Warunkdéw umowy).

Miejski Rzecznik Konsumentow w Toruniu majac watpliwosci co do zasadnos$ci takowego
postepowania podejmowat w zgloszonych sprawach interwencje, zmierzajace do uznania uméow za
niezawarte bez ponoszenia przez konsumentow jakichkolwiek kosztow. W tym zakresie
powolywano si¢ m.in. na stosowanie nieuczciwych praktyk rynkowych regulowanych przepisami
ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym
(Dz.U. 2007, Nr 171, poz. 1206 z p6zn. zm.). Podjete interwencje nie przyniosly rezultatu.

Przedsigbiorca stanowczo stat na stanowisku, iz umowy zostaly zawarte z zachowaniem
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wszystkich obowigzkow cigzacych na przedsiebiorcy, w przypadku umow zawieranych poza
lokalem przedsigbiorstwa. W odniesieniu natomiast do zarzutu wspoOtpracy z operatorem
,» 1 elekomunikacja dla Domu” Sp. z 0.0., przedsi¢biorca poinformowal, iz nie wspotpracuje z zadna
firma telekomunikacyjna.

Na podstawie art. 100 ust.1. ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i
konsumentow (Dz.U. 2007, nr 50, poz. 331 z pozn. zm.), rzecznik ztozyt réwniez zawiadomienie o
podejrzeniu stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow przez
TELEKOMUNIKACJE DLA DOMU Sp.z.0.0. Al. Jerozolimskie 123a, 02-017 Warszawa.

W odpowiedzi Prezes Urzgedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow powiadomit rzecznika,
ze postgpowania przeciwko wskazanym przedsigbiorcom zostaly wszczete 1 sag w toku.

Bez watpienia na duza skuteczno$¢ podejmowanych interwencji i dziatah wywiera ogromne
zaangazowanie rzecznika w wykonywang prac¢. Rzecznik podejmuje interwencje w sprawach tzw ,,
beznadziejnych”, ktore nierzadko dzigki determinacji rzecznika konczg si¢ pozytywnie.

Przykladem takiej sprawy moze by¢ sprawa jednego z konsumentow, ktory za
posrednictwem Kancelarii Prawnej PROCULUS sp. z o.0. otrzymat kredyt na kwote ponad
70,000,00 PLN, przy czym zamiarem konsumenta bylo uzyskanie kredytu w kwocie 6,000,00 PLN.
Z kwoty kredytu 70,000,00 PLN ok. 30,000,00 PLN stanowilo wynagrodzenie posrednika
natomiast ok. 30,000, 00 PLN byty to dodatkowe ubezpieczenia. Konsument otrzymatl po odjeciu
optat i prowizji banku kwote 6,000,00 zt.

W tej sprawie rzecznik skierowat

1. wystgpienie do banku — W ocenie rzecznika konsument ma pelne prawo sadzi¢, ze zostat
wprowadzony w btad co do okolicznosci i warunkOw zawartej umowy, nieuczciwa
praktyka rynkowa -ustawa z dnia 23 sierpnia 2007r o przeciwdziataniu nieuczciwym
praktykom rynkowym (Dz.U. 2007, Nr 171, poz.12060) z zgdaniem uniewaznienia
umowy kredytu,

2. zawiadomienie do Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow -
Delegatura we Wroctawiu 0 podejrzeniu stosowania przez PROCULUS praktyk
naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow

3. zawiadomienie do Prokuratora Generalnego i Komendanta Wojewddzkiego Policji
we Wroclawiu 0 podejrzeniu popelnienia przestepstwa oszustwa- art. 286 8 1 kk

4. pismo do Kancelarii Prawnej PROCULUS- zadanie zwrotu wplaconych przez
konsumenta kwot na podstawie bezpodstawnego wzbogacenia sig.

5. pismo do banku z zagdaniem uniewaznienia umowy zawartej pod wptywem btedu.
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W wyniku podjetych przez rzecznika dzialan udalo si¢ odstgpi¢ od dodatkowych umow
ubezpieczenia co zmniejszyto znacznie kwote kredytu. Podjete zostaty rowniez dziatania majace na

celu zwrot prowizji od posrednika finansowego Kancelari¢ Prawng PROCULUS sp. z o.0.

S. Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentow i wstepowanie do toczacych sie

postepowan

W 2015 r. miejski rzecznik konsumentéw nie byt strong i nie reprezentowat konsumentoéw
przed sadami. Natomiast przygotowal wystapienia do sadu w 28 sprawach w tym dotyczacych
reklamacji z tytulu niezgodnos$ci towaru z umowa 16, 4 z tytulu niewykonania lub nienalezytego
wykonania ustug. W 8 przypadkach zostat przygotowany sprzeciw od otrzymanego nakazu zaptaty
W postepowaniu upominawczym.

Nalezy podkresli¢, iz skierowanie pozwu do sadu nastepuje zwykle w przypadkach,
w ktorych przedsigbiorca nie chce podporzadkowac si¢ przepisom prawa (nie uwzglednia ekspertyz
rzeczoznawcow, nie odpowiada na reklamacje kupujacego, wystgpienia rzecznika, nie realizuje
zobowigzan umownych, badz je ogranicza w sposob niekorzystny dla konsumenta). Czesto
doprowadzenie do postgpowania sadowego wkalkulowane jest w dziatalno§¢ operacyjna
przedsigbiorcy (np. ubezpieczyciela, banku, telekomunikacji). Wiele osob rezygnuje z tej drogi,
stad ryzyko dla przedsigbiorcy jest niewielkie, a przy tym nie tamie stosowanych przez siebie zasad
postepowania z klientami (np. nie zgadza si¢ na wypowiedzenie umowy, odstgpienie od kar
umownych itp.), co przynosi mu okreslone korzysci. Stad rolg rzecznika jest doglebne, wnikliwe
zbadanie wnoszonych spraw oraz doradztwo kupujagcemu. Pomoc w przygotowaniu pozwu
poprzedzone jest postepowaniem interwencyjnym majacym na celu polubowne zalatwienie sprawy.

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

u przedsiebiorcow, a takze wspomaga si¢ ekspertyzami rzeczoznawcow.

6. Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.
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Realizujagc zadania wynikajace z przyjetej ,,Polityki Konsumenckiej” na lata 2014-2018
rzecznik szczeg6lny nacisk potozyt na edukacje konsumencka. W zwigzku z tym zainicjowano
szereg akcji majacych na celu podniesienie poziomu §wiadomosci konsumenckiej.

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

Biorac powyzsze pod uwage rzecznik przygotowat ulotke informujaca konsumentéw 0
prawie do odstgpienia od umowy zawartej poza lokalem przedsi¢gbiorstwa, w terminie 14 dni od
daty jej zawarcia, ktorg planuje rozesta¢ do Torunskich Spoétdzielni Mieszkaniowych oraz Zaktadu
Gospodarki Mieszkaniowej, celem zamieszczenia na tablicach ogloszen oraz w innych tatwo
dostepnych i widocznych miejscach.

Rzecznik przeprowadzil rowniez z okazji ,,Swiatowego Dnia Konsumenta” w torufiskich
szkotach ponadgimnazjalnych, szkolenia w przedmiocie praw konsumenta, spotkal sie ze
studentami wydzialu prawa i administracji UMK, cztonkami Europejskiego Stowarzyszenia
Studentéw Prawa ,,ELSA Poland” oraz Studenckiego Kofa Naukowego Ochrony Konkurencji i
Konsumentow.

Rzecznik wzigt udzial w spotkaniu z mlodzieza w siedzibie ,,Fundacji Dobra” w Toruniu, w
trakcie ktorego przeprowadzono symulacj¢ postepowania mediacyjnego w sprawie cywilnej.

Miejski rzecznik konsumentéw przekazywal rowniez lokalnym mediom-prasie i TV
informacje o dzialaniach wlasnych oraz Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow.
Przygotowano informacje dla prasy, z ktorych kilkadziesigt znalazto swoje odzwierciedlenie w
postaci artykutow, a takze zostato wykorzystanych w wywiadach radiowych, w telewizji lokalnej i
krajowej (TVP, TVN24).

Na tamach prasy rzecznik informowat konsumentéw o przystugujacych im prawach,

ostrzegal 1 zwracal uwage na nieprawidtowe praktyki przedsigbiorcow

7. Podejmowanie dzialan wynikajacych z:
e art. 479 (38) Kpc (niedozwolone postanowienia umowne),
e ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym,
e ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym,
e art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wystgpowanie w sprawach o wykroczenia na szkode

konsumentdow)
e art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstawianie sgdowi istotnego pogladu dla
sprawy)
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W roku 2015 nie wystapity przestanki do podjecia przez rzecznika konsumentéow dziatan

wymienionych w powyzszym punkcie.

1. WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY REALIZACJI

PRAW KONSUMENTOW

8. Whioski rzecznikow dotyczace polepszenia standardéw ochrony konsumentéw.

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

Niniejszym rzecznik przekazuje propozycje zmian przepisow prawnych, w zakresie
ochrony interesow konsumentow.

Akt prawny Obecny stan prawny Proponowana zmiana aktu
prawnego
Art. 561. § 1. Jezeli rzecz Zmiana
Art. 561 8§ 2 sprzedana ma wadg, Art. 5618 2.
ustawy z dnia 23 kwietnia 1964 r. kupujacy moze zadac Sprzedawca jest obowigzany
Kodeks cywilny wymiany wymieni¢ rzecz wadliwg na wolng
(Dz.U.2014.121 j.t. ze zm.) rzeczy na wolng od wad albo od wad lub
usuni¢cia wady. usung¢ wade w termin 21 dni od
8 2. Sprzedawca jest dnia jej zgloszenia. Po uplywie
obowiazany wymieni¢ rzecz | powyzszego terminu sprzedawca
wadliwg na wolng od wad zobowigzany jest do zwrotu
lub gotowki, nawet jesli wada nie jest
usung¢ wade w rozsadnym istotna.
czasie bez nadmiernych
niedogodnosci dla (Regulacja tej tresci znajdowata sie
kupujacego. w przepisach rozporzadzenia Rady
Ministréw z dnia 30 maja 1995 r.
w sprawie szczegotowych
warunkdw zawierania
1 wykonywania umoéw sprzedazy
rzeczy ruchomych
z udzialem konsumentow)

Strona 14 z 20




Art. 114 ust. 1
ustawy z dnia 16 lutego 2007 r.
o0 ochronie konkurencji i
konsumentow
(tj. Dz.U. 2015, poz. 184 ze zm.)

Art. 114 ust.1Kto, whrew
przepisowi
art. 42 ust. 4, narusza
obowigzek udzielenia
rzecznikowi konsumentow
wyjasnien i informacji
bedacych przedmiotem
wystgpienia rzecznika lub
obowigzek ustosunkowania
si¢ do uwag 1 opinii
rzecznika, podlega karze
grzywny, nie mniejszej niz
2000 zt.

Rozbudowanie
art. 114 o ust. 3
o tresci:
Czyn okreslony w ust. 1 jest
wykroczeniem na szkode
konsumentow.

Powyzsza regulacja pozwoli
rzecznikom konsumentow na
skuteczng realizacje natozonych
zadan w zakresie egzekwowania od
przedsigbiorcow obowigzku
udzielenia rzecznikowi
konsumentow wyjasnien
1 informacji bedacych przedmiotem
wystapienia rzecznika.

Art.56 ust.4a
Ustawy z dnia 16 lipca 2004r.
Prawo telekomunikacyjne
(tj. Dz. U. 2014, poz. 243)

Art. 56 ust.4a. W przypadku
konsumenta poczatkowy
okres obowigzywania
umowy okreslony w
umowie, o ktorej mowa w
ust. 1, zawieranej z danym
dostawcg ustug na czas
okreslony nie moze by¢
dhuzszy niz 24 miesiace.

Rozbudowanie
Art. 4a
Poprzez dodanie:
Po uptywie okresu na jaki umowa
zostala zawarta przeksztatca si¢ ona

W umowe zawartg na czas

nieokreslony.

Argumentem przemawiajacym
za stuszno$cig takiego rozwigzania
jest mozliwos¢ ztozenia przez
konsumenta o$§wiadczenia woli o
wypowiedzeniu przedtuzonej
umowy w kazdym momencie po
uptywie terminu, na jaki zostata
zawarta pierwotna umowa, bez
konsekwencji finansowych.
Przeksztalcenie w umowe na czas
nieokreslony zapewnia ciggtos$¢
ustugi i nie obcigza konsumenta
kosztami w razie wypowiedzenia
umowy (brak tzw. kary umownej).
Powyzsze znajduje uzasadnienie w
decyzji 52/2013 z 30.12.2013
Prezesa UOKIK. wydanej wobec
Niezaleznego Operatora
Mie¢dzystrefowego sp. z 0.0. (dalej
jako: ,,NOM”).

W ocenie rzecznika operator
nie moze w umowie przyznawac
sobie rowniez uprawnienia do
uznania, ze milczenie po stronie
konsumenta oznacza jednoczes$nie
jego zgode na przedtuzenie umowy
na czas okreslony.
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Ponadto rzecznik wskazuje na potrzebg wspotpracy w zakresie ochrony praw i intereséw
konsumentéw réwniez z organami wymiaru sprawiedliwosci. W ocenie rzecznika dziatania
przedsigbiorcow mogg stanowi¢ nie tylko naruszenie zbiorowych interesow konsumentow ale
rowniez wyczerpywa¢ znamiona czynu zabronionego opisanego w art.286k kodeksu karnego,
stanowigcego przestepstwo OSZUSTWA. Przykladem sprawy w ktorej wspotpraca z organami

Scigania w ocenie rzecznika jest konieczna moze by¢ sprawa Kancelarii Prawnej ,,PROCULUS”
Sp. z 0.0. siedziba przy ul. Strzegomskiej 208, 54-243 Wroclaw, KRS 0000495687

W ocenie Rzecznika Konsumentow posrednik finansowy dziatajac z zamiarem
bezposrednim $wiadomie i celowo wprowadzil konsumenta w btad co do warunkéw i okolicznos$ci
zawarcia umowy, chcac doprowadzi¢ Pana Franciszka Kazeckiego do niekorzystnego
rozporzgdzenia mieniem. Tym samym dziataniem swoim posrednik wyczerpal znamiona
przestepstwa oszustwa- art. 286 kK.

Posrednik finansowy przekazywal nieprawdziwe informacje co do istotnych okolicznos$ci
umowy zapewniajac, ze Srodki wplacone na konto Kancelarii Prawnej PROCULUS Sp. z o.o.
zostang zwrdocone do banku oraz klamal, ze jest to normalnie stosowana procedura. Dziatanie
posrednika finansowego doprowadzito do rozbieznosci miedzy obiektywng rzeczywistoscig a
wyobrazeniem o niej w §wiadomosci pokrzywdzonego. Dowodem, iz posrednik finansowy dziatal z
zamiarem bezposrednim, wiedzac, ze wprowadza konsumenta w btad i chce doprowadzi¢ go do
niekorzystnego rozporzadzenia mieniem jest wreczenie konsumentowi wczesniej przygotowanych
dokumentow wptaty gdzie podany jest numer konta Kancelarii Prawnej PROCULUS Sp. z 0.0. a

nie bank i numer konta banku, o czym zapewniat konsumenta.

2.  Whioski dotyczace pracy rzecznikow

Dziatalno§¢ rzecznika cieszy si¢ duza popularnoécia u mieszkancoéw Torunia. Swiadczy
o tym zwigkszajaca si¢ liczba mieszkancéw kontaktujaca si¢ z rzecznikiem. W wyniku
prowadzonej réznymi sposobami edukacji w tym zakresie, obserwuje si¢ coraz wigkszg znajomos¢
praw przez konsumentow, aczkolwiek w dalszym ciggu jest ona niska a problemem staje si¢
nieznajomos$¢ tychze praw przez przedsigbiorcow. Stad wsrod negatywnych zjawisk i przyczyn
sporow migdzy konsumentami a przedsigbiorcami wymieni¢ mozna nierespektowanie lub

niekorzystne interpretowanie praw konsumenta przez sprzedawcow i1 ustugobiorcow, ograniczanie
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swojej odpowiedzialno$ci, stosowanie niedozwolonych klauzuli umownych, niedostateczne
informowanie klienta o wlasciwos$ciach towardw, stosowanie agresywnej reklamy.

W roku sprawozdawczym kontynuowane byly réznorodne formy i metody udzielania
pomocy konsumentom. Wigze si¢ to z jednej strony z wieloScig wnoszonych problemow jak
1 czesto wyjatkowosciag spraw. Cze$¢ z nich nie miescita si¢ w zakresie dziatania rzecznika, lecz
starano si¢ ukierunkowa¢ wnioskodawce co do dalszych mozliwosci pozytywnego dla niego
rozstrzygnigcia. Podejmowano tez, na podstawie sygnalow od konsumentéw, dziatania majace na
celu eliminacj¢ zjawisk majacych charakter zbiorowego naruszania praw konsumentéw. Dotyczy to
przede wszystkim stosowania wzorcow umow przez takie instytucje jak banki, towarzystwa
ubezpieczeniowe, czy instytucje finansowe, ale tez developerow, przedsigbiorcow budowlanych a
takze reklamy, ktora niejednokrotnie wprowadza konsumentow w biad.

Wazng rolg Rzecznika okazuje si¢ dziatalno$¢ interwencyjna i mediacyjna. Dzieki
systematycznemu 1 wytrwatemu monitorowaniu niektoérych poczynan przedsigbiorcow znane sg ich
sposoby kontaktow z kupujacymi, a reakcja rzecznika przynosi efekt w postaci zaniechania
niekorzystnych zachowan. Zdecydowana wigkszo$¢ przedsicbiorcow pozytywnie rozpatruje
reklamacje po interwencji rzecznika.

Skuteczna i aktywna dzialalno$¢ rzecznika sprzyja dobremu wizerunkowi miasta, jako
przyjaznego mieszkancom, podejmujacego ich problemy. Stad istotng sprawg jest umiejgtne
i cierpliwe wnikanie w tre$§¢ spraw oraz speinianie oczekiwan poszkodowanych. Zaznaczy¢ tu
nalezy, iz praca ta wymaga szczegdlnego obiektywizmu tak, aby zadania konsumentéw miaty
charakter rzeczowy i uzasadniony i nie naruszaty dobrych obyczajow w relacjach sprzedawca
— konsument, z czym takze rzecznik si¢ spotyka. Rosnaca z roku na rok ilos¢ spraw powoduje, ze
nalezy rowniez bardzo wnikliwie monitorowaé przepisy prawne i przeciwdzialaé wszelkim
praktykom naruszajgcym interesy konsumentow poprzez m.in. szersze wyjscie z nowymi formami
edukacyjnymi poprawiajgcymi swiadomo$¢ konsumenta. Dziatalno$¢ biura rzecznika konsumentow
jest bowiem bardzo wazna dla mieszkancéw miasta Torunia, gdyz w tym miejscu uzyskuja pomoc
w egzekwowaniu swoich praw w sprawach indywidualnych.

Od szeregu lat dziatalno$¢ Rzecznika pozytywnie oceniana jest przez konsumentOw, CO
znajduje odzwierciedlenie w licznych podzigkowaniach sktadanych osobiscie jak rowniez w formie
pisemnej. Jednakze w przypadku utrzymywania si¢ duzej liczby spraw konsumenckich, w
szczeg6lnosci o znacznym stopniu skomplikowania, dla utrzymania wysokiego poziomu obstugi

klientow, konieczne bedzie wzmocnienie etatowe Rzecznika.

Strona 17 z 20



Tabela nr 1: Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji

prawnej w zakresie ochrony konsumentow.

Ogolem
I. Ustugi, w tym: 1404
ubezpieczeniowa 121
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 112
remontowo-budowlana 57
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywoz 398
nieczystosci
telekomunikagja (telefony, TV) 190
turystyczno-hotelarska 41
deweloperska, posrednictwo nieruchomosci 35
motoryzacja 45
pralnicza 24
timeshare -
pocztowa 29
gastronomiczna 8
przewozowa 19
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa 30
medyczna 9
wyposazenie wnetrz 11
pogrzebowa 7
windykacyjne 230
inne 38
II. Umowy sprzedazy, w tym: 1501
obuwie i odziez 781
wyposazenie mieszkania 111
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny) 244
komputer i akcesoria komputerowe 68
motoryzacja 49
artykuly spozywcze 10
artykuty chemiczne i kosmetyki 2
zabawki 18
inne 218
III. Umowy poza lokalem i na odleglos¢ 334
OGOLEM 3239
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Tabela nr 2: Wystapienia do przedsiebiorcow w sprawie ochrony interes6w konsumentow.

Przedmiot sprawy Ilos¢ Zakonczone | Zakonczone | Sprawy
wystapie | pozytywnie | negatywnie | w toku
n ogolem
I. Ustugi, w tym: 368 262 95 11
ubezpieczeniowa 12 8 4 -
finansowa(inna niz ubezpiecz.) 50 32 16 2
remontowo-budowlana 4 3 1 -
dostawy energii, gazu, ciepta, | 103 76 21 6
wody, wywdz nieczystosci
telekomunikacja (telefon, TV) 88 62 25 1
turystyczno-hotelarska 14 9 4 1
deweloperska, posrednictwo 4 4 - -
nieruchomosci
motoryzacja 2 2 - -
pralnicza 1 1 - -
timeshare - - - -
pocztowa 6 4 2 -
gastronomiczna - - - -
przewozowa 8 5 3 -
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno- | 7 5 1 1
sportowa
medyczna 15 10 5 -
wyposazenie wnetrz 5 4 1 -
pogrzebowa 1 1 - -
windykacyjne 39 30 8 1
inne 7 5 2 -
II. Umowy sprzedazy, w tym: 926 717 195 14
obuwie i odziez 617 482 126 9
wyposazenie mieszkania 54 38 14 2
sprzet RTV i AGD (sprzet | 108 79 28 1
telekomunikacyjny)
komputer i akcesoria komputerowe | 41 32 9 -
motoryzacja 8 6 2 -
artykuly spozywcze - - - -
artykuly chemiczne i kosmetyki 1 1 - -
zabawki 6 4 2 -
inne 91 75 14 2
III. Umowy poza lokalem i na 87 65 21 1
odleglos¢
OGOLEM 1381 1044 311 26
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Tabela nr 3: Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentow.

Przedmiot sporu

Rozstrzygnigcie sadu

(np. uwzgledniajace

w zasadniczej czesci)

pozytywne

zadanie

negatywne

Sprawy
w toku

Ilos¢
powodztw
ogolem

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

17

Przygotowywanie
konsumentom pozwow
dotyczacych
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania uslug

Przygotowanie
sprzeciwu od nakazu

zaplaty

Przygotowanie
wniosku na Policje 0
ukaranie
przedsi¢biorcy karg

grzywny

Ilo$¢ spraw sagdowych
ogotem

29 -

31

Sporzadzita:

Bozena Sawicka

Miejski Rzecznik Konsumentow
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