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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 2018 r. poz. 995
z p6zn. zm.) 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 —( t.j.Dz. U. z 2019r., poz. 369) 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 wnioskow 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 0 ochronie konkurencji
i konsumentow (t.j.Dz. U. z 2019r., poz. 369)..

Zadania w zakresie ochrony konsumentow realizowane sa w sktadzie dwuosobowym, w pelnym
wymiarze czasu pracy.

Miejski Rzecznik Konsumentow Bozena Sawicka- posiada wyksztalcenie wyzsze-Wydziat
Prawa i Administracji Uniwersytet im. M. Kopernika w Toruniu, kierunek prawo, ukonczona
aplikacje prokuratorskg oraz studia podyplomowe z zakresu zaméwien publicznych.

Glowny specjalista- Karol Posachowicz- posiada wyksztalcenie wyzsze-Wydzial 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 zarowno osobiscie, mailowo jak i
telefonicznie. Wnoszone sprawy s3 rejestrowane w podziale na porady i informacje oraz
interwencje.

W przypadku podejmowania interwencji, konsument sktada stosowny wniosek. Interwencje
sa monitorowane co do terminu zatatwienia sprawy, a w przypadku braku odpowiedzi monitowane.
W przypadku uporczywego uchylania si¢ od odpowiedzi, rzecznik korzysta z mozliwosci
wnioskowania do sagdu o ukaranie przedsigbiorcy 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 mie$ci w budynku Urz¢du Miasta
Torunia, ul. Waly Gen. Sikorskiego 10 pokdj 15-16. Biuro jest czynne od poniedzialku do
piatku, od godz. 7.30 do godz. 15.30, sroda godz. 7.30 do godz. 17.00. tel.: 56 6118640, 56
6118641
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e-mail; mrzk@um.torun.pl
Il. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

W roku 2018 ogotem wniesiono do miejskiego rzecznika konsumentow w Toruniu 4065
spraw, z czego 2766 dotyczylo porad i informacji, 1297 — interwencji u przedsigbiorcow,
przygotowano 32 pozwy na rzecz konsumentow oraz pisma sgdowe, w 6 sprawach rzecznik

konsumentéw wnidst pozew do sadu na rzecz konsumenta.

1.  Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie
ochrony interesow konsumentéw

Gléwnym celem dziatalnosci Rzecznika Konsumentow jest wzmocnienie stabszej strony-
konsumenta w stosunkach z przedsigbiorca - profesjonalista oraz zapewnienie pomocy
konsumentom w dochodzeniu przez nich roszczen wobec przedsiebiorcow.

Celowi temu shuzy realizacja podstawowego zadania, jakim jest bezptatne poradnictwo
konsumenckie. Pomoc konsumentom w tym zakresie odbywa si¢ drogg telefoniczng, internetowa
badz w bezposrednich rozmowach 1 kontaktach ze zglaszajacymi si¢ interesantami. Po rozpoznaniu
wnoszonych spraw, przekazywane sa zainteresowanym obowigzujace regulacje prawne i
mozliwo$ci ich wykorzystania, podejmowane sg rozmowy i mediacje z przedsigbiorcami, a takze
opracowywane wzory pism reklamacyjnych lub odwotan. Liczba udzielonych konsumentom porad
i informacji drogg telefoniczng badz osobistg w pordwnaniu z latami ubieglymi utrzymuje si¢ na
statym poziomie.

W 2018r. udzielonych zostato 2766 porad oraz informacji prawnych. Obrazuje to
ponizsze zestawienie:

ILOSC PORAD UDZIELONYCH w latach 2015-2018

2766 [2016-3410

3410
W 2015-3239
[002018-2766

02017-2523

Najwicksza ilo$¢ zgloszen stanowia zapytania i udzielone porady oraz informacje dotyczace
umow sprzedazy— 1713. W dalszej kolejnosci odnotowano zapytania dotyczace uméw o ustugi,

zgloszono ich - 892, udzielono ogdlnych informacji w 61 sprawach natomiast 100 porad dotyczyto
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spraw niekonsumenckich.(tabela nr 1)

Wazrastajaca ilo$¢ interesantow korzystajacych z porad Rzecznika Konsumentow wskazuje
na wystgpowanie na rynku szeregu negatywnych zjawisk, a z drugiej strony na rosnaca §wiadomos¢
konsumencka.

7 zestawienia wynika, ze najwigcej spraw podobnie jak w latach ubieglych w zakresie
umow sprzedazy, dotyczylo obuwia, sprzgtu AGD i RTV, telefondéw, sprzetu komputerowego,
wyposazenia wnetrz.

Towary reklamowane sg zwykle z powodu niskiej ich jakosci i byty nierzadko reklamowane
kilkakrotnie. Dotyczy to przede wszystkim obuwia, telefonéw oraz sprz¢tu komputerowego.
W przypadku sprzetu AGD 1 RTV, a takze komputerowego, zwykle reklamujacy kupowali sprzet
w sieci duzych sklepoéw i1 tam wystepowaty najwigksze problemy z reklamacjami, ktore nie byly
najczesciej uznawane jako zasadne, czg¢sto z tamaniem obowigzujacego prawa.

Dominujacg kategorig jest jednak obuwie i jego niska jako$¢. Wady w postaci rozklejania
podeszew czy pekania cholewek pojawiaja si¢ juz w ciggu trzech pierwszych miesigcy od daty zakupu.
Cena obuwia nie ma tu zadnego znaczenia, bo problem dotyczy zar6wno taniego obuwia, jak i
uznanych na rynku marek. Niepokojacym zjawiskiem jest to, ze sprzedawcy nagminnie nie uznaja
reklamacji, liczac, ze konsument nie pojdzie do sadu. Bardzo cze¢sto odpowiedzig na ztozong reklamacje
butow jest stwierdzenie, ze po ogledzinach organoleptycznych nie stwierdziliSmy zadnych wad
mogacych stanowi¢ podstawe do uznania reklamacji. Powstanie uszkodzenia mechanicznego, czyli
przejscie do stanu niezdatnos$ci , podczas typowej eksploatacji , §wiadczy o niedostosowaniu materiatu z
jakiego wykonano obuwie. Odpowiedzialno$¢ za technologi¢ produkcji materiatu ponosi producent.
Brak rzetelnosci w rozpatrywaniu reklamacji powoduje przerzucanie odpowiedzialnosci za zta jakos¢
obuwia na konsumentow.

Kolejnym problemem z jakimi spotykali si¢ kupujacy, to przede wszystkim odmowa
uznania reklamacji za uzasadniong na podstawie opinii punktéw serwisowych producentéw. W tym
przypadku, w wyniku nieznajomosci swoich praw, kupujacy byli kierowani przez sprzedawcow do
punktow serwisowych, a wigc nastepowato wylaczenie odpowiedzialnosci sprzedawcy z tytutu
rekojmi. Kupujacy wchodzili natomiast w relacje z gwarantem z tytulu 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 — gwarancji.

Bolaczka klientow byty odlegte terminy realizacji napraw towarow, a takze brak informacji ze
strony sprzedawcy o przystugujacych kupujacym prawach. Wielokrotnie tez kupujacy musieli
korzysta¢ z ushug rzeczoznawcow w celu udowodnienia sprzedawcy istnienia wady w dniu wydania

towaru.
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Jednym z kluczowych problemoéw zglaszanych przez konsumentow sg problemy z umowami
zawieranymi poza lokalem przedsigbiorstwa i na odlegto$¢. Najwigcej probleméw mieli konsumenci
z ustugami dotyczacymi energii elektrycznej , ktorzy skarzyli si¢ na:

e wprowadzanie konsumentow w blad przy zmianie dostawcy ustug sugerujac, ze przedtuzaja

umowe z dotychczasowym dostawca.

e nieinformowanie klientéw o dodatkowej optacie handlowej przy zmianie umowy z gwarancja

statej ceny.

e naliczanie wysokich kar umownych w przypadku wypowiedzenia umowy przed uptywem

terminu na jaki umowa zostata zawarta.

Bardzo wiele problemoéw zglaszanych przez konsumentéw dotyczylo uméw zawieranych
poza lokalem przedsiebiorstwa. Wsrod konsumentow korzystajacych z tych form zakupow przoduja
seniorzy, cho¢ zdarzaty si¢ takze przypadki umow zawieranych przez mtodsze osoby. Przedmiotem
umow zawieranych poza lokalem przedsigbiorstwa najczegsciej jest sprzet rehabilitacyjny (materace,
fotele rehabilitacyjne, masazery, itp.), sprz¢t do gotowania, pieczenia, miksery, naczynia, posciel i
inne. Tego rodzaju zakupy dokonywane s3 zazwyczaj na pokazach organizowanych w hotelach
oraz restauracjach.

Problemy, z jakimi borykali si¢ konsumenci w tej dziedzinie dotyczyly gléwnie trudnosci z
odzyskaniem wptaconych pienigdzy po odstgpieniu od umowy. W takich przypadkach Rzecznik
wystepowal w imieniu konsumenta do przedsigbiorcy, o polubowne zatatwienie sporu. Prawie
wszystkie wystapienia zakonczyty sie pozytywnie dla konsumentow. W jednej ze spraw rzecznik wniost
do sadu pozew zadajac zwrotu kwoty 6900,00 PIN na rzecz konsumenta. Sprawa zakonczyla si¢

wydaniem przez sad nakazu zaplaty na rzecz konsumenta,.

2. Skladanie wnioskOw w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa miejscowego w
zakresie ochrony interesow konsumentéow.

W 2018 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.
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3. Wystepowanie do przedsi¢biorcow w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentow
W wyniku rozpoznanych spraw rzecznik podjat w 2018 roku 1297 interwencje i

wystgpienia do przedsigbiorcow w sprawie ochrony praw konsumentow.

ILOSC INTERWENCJI DO PRZEDSIEBIORCOW w latach 2015-2018

1322 1340 02016-1340
H2015-1381
002018-1297
02017-1322

1297

Wisrod interwencji 1 wystgpien 964 dotyczylo spraw z zakresu umow sprzedazy, umow O
ustugi —299, 26-byty to interwencje w sprawach ogdlnych, 8 w sprawach niekonsumenckich.

Sposrod interwencji dotyczacych umoéw sprzedazy najwiecej dotyczylo obuwia, sprzetu
AGD i RTV, natomiast w zakresie uslug — to wustugi dostawy energii, gazu oraz
telekomunikacyjne..

W zakresie reklamacji obuwia najczgsciej wystepowaty sprawy zwigzane z brakiem reakcji
sprzedawcy na wystgpienia klienta, nieuznawanie reklamacji z zwigzku z jakoscig obuwia,
nieinformowania kupujacych o wlasciwosciach obuwia sportowego skutkujacego codziennym
uzywaniem obuwia, a nie w okreslonych warunkach (np. na hali sportowej), w przypadku obuwia
zimowego brak informacji, ze obuwie to moze przemakac.

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.

Nastgpit wzrost wystgpien miejskiego rzecznika konsumentow w sprawach zwigzanych
z zakupami na odleglo$¢ oraz poza siedzibg przedsigbiorcy. Wigze si¢ to z wzrostem popularnosci
zakupow 1 zwigzang z tym nasilajacg si¢ agresywna sprzedaza poza siedzibg przedsigbiorcy
(prezentacje, sprzedaz okrezna, akwizycja w domach klientow) oraz na odlegltos¢ (oferty
telefoniczne, internetowe). W tym zakresie obserwuje si¢ brak udzielania pelnych informacji

o sprzedawanych towarach i1 ustugach, przedstawianie nieprawdziwych ofert (rozmowa o jednej
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ofercie, a przekazywanie do podpisania umowy na inng szczegOlnie w zakresie umow
telekomunikacyjnych), nieinformowanie o mozliwosci odstapienia od umowy w ciggu 14 dni
1 utrudnianie odstgpienia, nie wywigzywanie si¢ umow (niedostarczanie towaréow lub przesytanie
innych, staba jako$¢ towarow), niedotrzymywanie termindéw. Czgsto tez utrudniony byt kontakt
klientow z tymi przedsigbiorcami, gdyz podane adresy i1 numery telefondw byty nieaktualne lub
nieprawdziwe.

Na 1297 spraw, w ktérych interweniowano w 2018 r., 1025 zostato zatatwione z rezultatem
pomyslnym dla konsumenta, 261 negatywnie, a 14 spraw jest w toku zatatwiania (tabela nr 2).

Swiadczy to o skutecznos$ci wystgpien 1 interwencji rzecznika.

1297- ILOSC INTERWENCJI w 2018 roku oraz SPOSOB ICH ZALATWIENIA

Opozytywnie-
1025

B negatywnie-261

1025
Ow toku-14

4. Wspoldzialanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami

konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentow.

Podobnie jak w latach ubiegtych, w 2018 roku Rzecznik Konsumentéw na biezgco
wspoldziatal z Urzegdem Ochrony Konkurencji 1 Konsumentéw, Europejskim Centrum
Konsumenckim, Rzecznikiem Finansowym, Urzedem Komunikacji Elektronicznej. Wspoétdziatanie
polegalo 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 interesow konsumentow,

miejski rzecznik konsumentow, korzystajac ze swoich uprawnien, ztozyt do:
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1. Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow- 4 razy zawiadomienie 0 mozliwoS$ci
naruszenia zbiorowych intereséw konsumentow.

Jako przedsigbiorce stosujacego praktyki naruszajace zbiorowe interesy konsumentoéw
rzecznik wskazal:
1.CLAVAM sp zo.o.
2. REVENDA MEDIC sp. z 0.0. Sp. K

3. COMFORT MED+ sp. z o.0.
4. Profi Credit Polska S.

W szczegdlnosci rzecznik wniost o zbadanie zgodno$ci postgpowania w.w przedsiebiorcow
z przepisami ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw (t.j Dz. U.
z 2019r., poz. 369)

e art. 24 ust. 1 i 2 pkt 2- naruszenie obowiazku udzielania konsumentom rzetelnej, prawdziwe;j i
petnej informacji,

e nieinformowanie konsumentéw w przypadku zawierania umowy poza lokalem przedsigbiorstwa
o prawie odstgpienia od umowy 1 nie wrgczaniu konsumentom wzoru o$wiadczenia o
odstgpieniu od umowy, co stanowi naruszenie art.12 ust.1 pkt.9 ust.1 ustawy z dnia 24 czerwca
2014r. o prawach konsumenta (Dz.U.2017.683 t.j )

W odpowiedzi Prezes UOKIK poinformowat rzecznika o wszczgciu postgpowa.

W odpowiedzi na zawiadomienie, dotyczace podejrzenia stosowania praktyk naruszajacych
zbiorowe interesy konsumentow przez Profi Credit Polska S.A., polegajacych na wygorowanej
kwocie prowizji w wysokosci 100% kwoty pozyczki , Prezes UOKIK poinformowatl rzecznika, iz
spotka okreslajac koszty w wysokosci podanej w umowie , nie naruszyta przepiséw prawa.

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

postepowan

W 2018 r. miejski rzecznik konsumentow wnidst w 6 sprawach na rzecz konsumentow
pozew do sadu. Wszystkie sprawy zakonczyly si¢ wydaniem przez sad nakazow zaptaty, na taczna
kwote ok. 9000,00 PLN.

Rzecznik przygotowal wystapienia do sagdu w 39 sprawach.

W 3 sprawach skierowany zostal wniosek na Policje ukaranie przedsi¢biorcy karg
grzywny nie mniejsza niz 2000 z1, tj. o0 wykroczenie z art. 114 ust 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007
r. o ochronie konkurencji i konsumentéw (tj. Dz. U. z 2019r., poz. 369.)., za nieudzielanie
wyjasnien 1 informacji bedacych przedmiotem wystgpienia Miejskiego Rzecznika w sprawie

ochrony praw i intereséw konsumentow.
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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, wystapienia rzecznika, nie realizuje
zobowigzan umownych, badz je ogranicza w sposob niekorzystny dla konsumenta). Czesto
doprowadzenie do postgpowania sadowego wkalkulowane jest w dziatalno$¢ operacyjng
przedsigbiorcy (np. ubezpieczyciela, banku, telekomunikacji). Wiele 0s6b rezygnuje z tej drogi,
stad ryzyko dla przedsigbiorcy jest niewielkie, a przy tym nie famie stosowanych przez siebie zasad
postepowania z klientami (np. nie zgadza si¢ na wypowiedzenie umowy, odstgpienie od kar
umownych itp.), co przynosi mu okreslone korzysci. Stad rolg rzecznika jest doglebne, wnikliwe
zbadanie wnoszonych spraw oraz doradztwo kupujagcemu. Pomoc w przygotowaniu pozwu
poprzedzone jest postgpowaniem interwencyjnym majacym na celu polubowne zatatwienie sprawy.

Z uwagi na koszty oraz czasochlonno$¢ spraw sgdowych Rzecznik stara si¢ uzyskaé

pozytywny rezultat poprzez mediacje i interwencje u przedsiebiorcow.

6. Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Realizujac zadania wynikajace z przyjetej ,,Polityki Konsumenckiej” rzecznik szczegdélny
nacisk polozyl na edukacje konsumencka. W zwigzku z tym zainicjowano szereg akcji majacych
na celu podniesienie poziomu $wiadomosci konsumenckiej, m.in. rzecznik przeprowadzit w 10 w
torunskich szkotach ponadpodstawowych, szkolenia w przedmiocie praw konsumenta oraz spotkat
sie z seniorami w ramach spotkan p.t.,,SENIOR SWIADOMY KONSUMENT”.

Spotkania z seniorami odbyty si¢ 9 klubach seniora , w tym w 2 klubach Parafialnych.
Cieszyly si¢ one duzym zainteresowaniem konsumentdéw, ktorzy chetnie brali udzial w dyskusji
oraz zadawali liczne pytania. Z uwagi na powyzsze kolejne spotkania zaplanowane sg na styczen
2019r.

Brak dostatecznej wiedzy w tym zakresie, skutkuje czgsto podpisaniem umowy dotyczace;j
zmiany operatora telekomunikacyjnego, dostawcy energii elektrycznej, zakupu drzwi badz okien od
przedsigbiorcy rzekomo wspotpracujacego ze spétdzielnia.

Podczas spotkania informacyjnego omowione zostaty podstawowe przepisy dotyczace praw
konsumentow. Przedstawiono definicj¢ konsumenta oraz wskazane zostaly grupy konsumentéw
szczegblnie narazone na nieuczciwe praktyki rynkowe. Omowiono najczgsciej stosowane przez
przedsigbiorcow nieuczciwe praktyki oraz problemy podczas zawierania umow poza siedzibg

przedsigbiorstwa —gtownie na pokazach jak rowniez za pomocg SrodkoOw porozumiewania si¢ na
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odlegtos¢-umowy na tzw. ,tanszy” prad, abonament. Wskazano podstawy prawne dochodzenia
roszczen przez konsumenta, omowione zostaly rdznice pomiedzy rekojmia i gwarancja.

Grupa wiekowa 60+, jest szczegOlnie narazona na nieuczciwe praktyki rynkowe ze strony
przedsigbiorcow. Z jednej strony seniorzy aktywnie poruszajg si¢ na rynku: regularnie uczeszczaja
na pokazy i1 prezentacje towardéw, jezdzg na zorganizowane wycieczki. Z drugiej strony czesto
padaja ofiarami manipulacji i 0szustw.
podpisywanie podsuwanych przez przedsiebiorce dokumentow, bez chocby pobieznego zapoznania
si¢ z ich trescia.

Uczestnicy najbardziej zainteresowani byli mozliwoscia rozwiazania ,,niechcianej” umowy i
jak nie ponosi¢ z tego tytutu zadnych konsekwencji, zwtaszcza finansowych. Duze zainteresowanie
budzity réwniez sprawy zwigzane z egzekucja komorniczg oraz dodatkowymi ubezpieczeniami na
zakupione produkty.

W trakcie spotkan udzielono porad dotyczacych spraw indywidualnych oraz poinformowano
jak ustrzec si¢ przed analogicznymi sytuacjami na przyszto$¢. Uczestnicy bardzo aktywnie
wspolpracowali z prowadzacym spotkanie, wielokrotnie przytaczajac przyktady wiasne lub osob
znajomych, ktore niestety nie zawsze wiedziaty co zrobi¢ w przypadku zawarcia niekorzystnej czy
niechcianej lub nieprzemys$lanej umowy zakupu towaru lub ustugi.

Pojawita si¢ robwniez potrzeba rozszerzenia tematyki o umowy SMS Premium czyli ustugi
o podwyzszonej optacie. Umowa o §wiadczenie ustug o podwyzszonej ptatnosci nie jest zawierana
w formie pisemnej, ale w formie czynnos$ci faktycznych, tj. z reguty przez wystanie wiadomosci
pod okreslony numer.

Moze to by¢ wiadomo$¢ wychodzaca, jak i prenumerata, czyli przychodzacy SMS, za ktory
takze pobierane sg optaty. Koszt wiadomosci specjalnych waha si¢ od okoto 1 zt do nawet ponad 30
7t za sztuke co moze by$ duzym obcigzeniem zwtaszcza dla budzetu seniora.

Celem, spotkania byto uczulanie senioréw, by bardziej szanowali swoj podpis i z wickszym
sceptycyzmem podchodzili do obiecujacych ztote gory handlowcoOw oraz pamigtali, ze Umowy
mozna zawiera¢ w roéznych formach: ustnej, pisemnej czy za pomocg Srodkéw
porozumiewania si¢ na odleglosé-telefon, mail, sms.

Seniorzy aktywnie uczestniczyli w spotkaniu zglaszajac wiele problemow i pytan.

W miesigcu marcu i kwietniu 2018 roku, z uwagi na ,Swiatowy dzieri konsumenta”,
Miejski  Rzecznik Konsumentow w  Toruniu przeprowadzit w torunskich szkotach
ponadpodstawowych szkolenia w przedmiocie ochrony praw konsumenta. Oméwione zostaty takie

pojecia jak konsument, przedsigbiorca, niezgodno$¢ towaru z umowa, gwarancja jakosci, rekojmia
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za wady fizyczne, charakterystyka umoéw zawieranych na odleglos¢ 1 poza lokalem
przedsiebiorstwa, prawo do odstgpienia od w/w umow jak rowniez praktyczne problemy dotyczace
zasad sktadania reklamacji.

Rzecznik spotkat si¢ z grupg ponad 500 ucznidw, a spotkania cieszyly si¢ duzym
zainteresowaniem oraz uznaniem stuchaczy, ktorzy aktywnie uczestniczyli w szkoleniach zadajac
wiele pytan.

Miejski rzecznik konsumentéw przekazywal rowniez lokalnym mediom-prasie i TV
informacje o dziataniach wilasnych oraz Urzedu Ochrony Konkurencji 1 Konsumentéw.
Przygotowano informacje dla prasy, z ktorych kilkadziesiagt znalazto swoje odzwierciedlenic w
postaci artykulow, a takze zostalo wykorzystanych w wywiadach radiowych oraz telewizji lokalnej:

Na tamach prasy rzecznik informowal konsumentow 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 przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym,

e ustawy o dochodzeniu roszczen w postgpowaniu grupowym,

e art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wystgpowanie w sprawach o wykroczenia na szkodg
konsumentow)

e art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstawianie sagdowi istotnego pogladu dla
sprawy)

W roku 2018 nie wystapity przestanki do podjecia przez rzecznika konsumentow dziatan

wymienionych w powyzszym punkcie.
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I1l.  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
konsumentow wymagaja ciaglego monitorowania oraz wprowadzania niezb¢dnych zmian.

W ocenie rzecznika warto rozwazy¢ potrzeb¢ kwotowego ograniczenia wartosci towaru od
ktorej rzecznik podejmuje interwencje, jak jest to w przypadku uméw zawieranych poza lokalem
przedsigbiorstwa, gdzie kwota graniczna to 50,00 zt.

Ponadto warto doprecyzowa¢ krag podmiotéw uprawnionych do korzystania z pomocy
rzecznika konsumentow. Zdarza si¢ bowiem iz po darmowa pomoc rzecznika zglaszajg si¢ osoby,
ktore doskonale znajg przepisy prawne a zakup dotyczy towaréw znacznej wartosci.

Rolg rzecznika jest przeciez podejmowanie dziatan na rzecz indywidualnego konsumenta,
w razie szczegélnej nieporadnosci konsumenta, jego niezamozno$ci, w skutek ktorej
konsument nie moze udac si¢ o pomoc do fachowego pelnomocnika.

Nadal duzym problemem s3 nieprawidlowosci na linii konsument - przedsiebiorca
energetyczny, wskaza¢ nalezy przede wszystkim fakt wykorzystywania przez przedsigbiorcéw
pozycji dominujacej.

Problemem, ktéry pojawit si¢ W roku sprawozdawczym bylo zawieranie przez ENERGA —
OPERATOR SA umowy sprzedazy rezerwowej energii elektrycznej w przypadku
wypowiedzenia przez odbiorce umowy sprzedazy energii i opuszczenia lokalu.

ENERGA-OPERATOR SA tlumaczac si¢ zachowaniem ciaglosci dostaw energii, aktywowata
Rezerwowa Umowe Kompleksows, obarczajac optata konsumenta, ktory umowe z

dotychczasowym sprzedawca wypowiedziat i lokal opuscit.

2.  Whioski dotyczace pracy rzecznikow

Dziatalno§¢ rzecznika cieszy si¢ duza popularno$cia u mieszkancoéw Torunia. Swiadczy
o tym zwigkszajagca si¢ liczba mieszkancow kontaktujaca si¢ z rzecznikiem. W wyniku
prowadzonej réznymi sposobami edukacji w tym zakresie, obserwuje si¢ coraz wigkszg znajomos¢
praw przez konsumentow, aczkolwiek w dalszym ciggu jest ona niska a problemem staje si¢
nieznajomos$¢ 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 i ustugobiorcéw, ograniczanie
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swojej odpowiedzialno$ci, stosowanie niedozwolonych klauzuli umownych, niedostateczne
informowanie klienta o wlasciwos$ciach towardw, stosowanie agresywnej reklamy.

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

Skuteczna 1 aktywna dziatalno$¢ rzecznika sprzyja dobremu wizerunkowi miasta, jako
przyjaznego mieszkancom, podejmujacego ich problemy. Stad istotng sprawg jest umiejetne
i cierpliwe wnikanie w tre$§¢ spraw oraz spelnianie oczekiwan poszkodowanych. Zaznaczy¢ tu
nalezy, iz praca ta wymaga szczeg6lnego obiektywizmu tak, aby zadania konsumentéw miaty
charakter rzeczowy i uzasadniony i nie naruszaly dobrych obyczajow w relacjach sprzedawca
— konsument, z czym takze rzecznik si¢ spotyka. llos¢ spraw z jakimi zglaszajg si¢ konsumenci
powoduje, ze nalezy réwniez bardzo wnikliwie monitorowaé przepisy prawne i przeciwdziataé
wszelkim praktykom naruszajacym interesy konsumentéw poprzez m.in. szersze wyjscie z nowymi
formami edukacyjnymi poprawiajagcymi $wiadomos¢ konsumenta. Dziatalno$¢ biura rzecznika
konsumentéw jest bowiem bardzo wazna dla mieszkancow miasta Torunia, gdyz w tym miejscu
uzyskujg pomoc W egzekwowaniu swoich praw w sprawach indywidualnych.

Od szeregu lat dziatalno$¢ Rzecznika pozytywnie oceniana jest przez konsumentdéw, co
znajduje odzwierciedlenie w licznych podzigkowaniach sktadanych osobiscie jak rowniez w formie

pisemnej.
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1. Wojewddztwo

Kujawsko-pomorskie

2. Miasto Torun
/Powiat
3. Liczba mieszkancéw miasta/powiatu 185 tys.

4. Imie i nazwisko rzecznika konsumentow

Bozena Sawicka

5. Wyksztalcenie (np. wyzsze prawnicze)

Wyzsze prawnicze

6. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest
wykonywana w pelnym wymiarze czasu pracy (1
etat). Prosze napisa¢ TAK lub NIE.

TAK

NIE DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI ,TAK” NA PYT. 6

7. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest
wykonywana w niepelnym wymiarze czasu pracy.
Prosze zaznaczy¢ odpowiednia odpowiedz.

Y e
% e
Y e

- inne, np. dyzury

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

8. Liczba dni/godzin w tygodniu, w ktérych
wykonywane s3 zadania Rzecznika Konsumentow
(np. 5 razy w tygodniu po 3 godziny).

9. Rzecznik dziata w ramach wyodrebnionego biura
(art. 40 pkt 4 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o
ochronie konkurencji i konsumentéw Dz. U. Nr 50,
poz. 331 ze zm.) Prosze napisa¢ TAK lub NIE.

NIE

10. Rzecznik Konsumentéw w ramach dzialalnosci
Rzecznika korzysta z pomocy innych oséb. Prosze
napisa¢ TAK lub NIE.

TAK

11. Liczba osdb, ktora stale pomaga Rzecznikowi
Konsumentéow w wykonywaniu obowiazkow
Rzecznika (jesli liczba nie jest stala, to wpisac
$rednia liczbe).

12. Budzet biura. Jesli rzecznik nie ma wlasnego
budzetu, prosze wpisac koszt zadania wlasnego
,ochrona konsumentéw” w budzecie
powiatu/miasta. Jesli podanie doktadnych kosztow
jest niemozliwe, prosze je oszacowac.

Wynagrodzenie zgodnie z Ustawq z dnia 21
listopada 2008 r. o pracownikach
samorzgdowych (t.J. Dz.U. 2018 r. poz. 1260, z
pozn. zm.)

Sporzadzita:

Bozena Sawicka
Miejski Rzecznik Konsumentow
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