Sprawozdanie
z dzialalnodci Powiatowego Rzecznika Konsumentow
za rok 2003,

Polityka konsumencka w ostatnich latach wprowadzita w polskim prawie dos¢ istotne
zmiany w zakresie uprawnieni konsumentow. Doszlo do tego, ze duze obszary zagadnien
uregulowanych w kodeksie cywilnym doczekato si¢ specjalnych regulacji ustawowych,
gdy jedna ze stron stosunku prawnego stal si¢ konsument. Zmiany te znalazly swoje
uzasadnienie w tym, Ze konsument znajdowal si¢ weigz w slabszej pozycji klienta — detalisty
W zestawieniu z potezniejszym partnerem — przedsigbiorca, zwlaszcza gdy ten przejawia
sklonnoé¢ do naduzywania swojej pozycji. Natomiast bezposrednim motorem napedzajacym
tempo tych zmian stala si¢ pilna potrzeba dostosowania rodzimego prawa krajowego do
wymagan jurysdykeji europejskiej. W ten sposob doszlo do sytuacji, w ktorej te same
stosunki umowne regulowane sg przez dwie rozne grupy przepisow, jesli tylko jedna ze stron
Jest konsument. Komplikuje to stosunki na rynku  zwlaszcza, ze na gruncie prawa
konsumenckiego oraz prawa o konkurencji pojecie przedsigbiorcy czy konsumenta jest weale
lozsame z prawem dzialalnosci gospodarczej lub prawem cywilnym. Na dodatek jawnej
ochrony o mechanizmie blizniaczo zblizonym do praw konsumenckich od dluzszego czasu
domagaly si¢ mikro podmioty gospodarcze, stojace na przegranych pozycjach w prowadzonej
nie do konca wedtug zasad fair play konkurencji z gigantami.

W efekcie od 1 stycznia 2003r. mamy dos¢ gruntownie zmieniony stan prawny w tym
zakresie. Z jednej strony szersza ochrone prawng uzyskal konsument czego najlepszym
dowodem sy szczegdlne regulacje prawne z zakresu sprzedazy, z drugiej — wyraznie
okreslono zasady uczciwe konkurencji, chroniac w ten §posob zardbwno prawa matych
przedsigbiorcow 1 wszystkich klientow:

Mimo, ze coraz wigeej mowi sie o ochronie praw konsumenta. to Jednak ilo$¢ naruszen tych
praw rosnie. Sprzyja temu m. in. brak wiedzy na temat zagwarantowanych ustawowo
uprawnienn  konsumenta. Przeto tez nieodzownym jest by przy nabywaniu towarow.
czy zawieraniu umow . konsument korzystal z mstytucji ku temu powolanvch jakimi sa
rzecznicy konsumentow, czy Federacje konsumentow.

Idac tym tokiem zasad Powiatowy Rzecznik podejmowal szereg inicjatyw zwracajac
szczegoOlng uwage w zrozumieniu przepisow prawno - konsumenckich obowigzujacych

w handlu, zawieraniu umow itp. Powodem takiego stanu rzeczy sa nie przewidziane svtuacje



jakie powstaja , gdy przez wlasng nieuwage stajemy si¢ posiadaczami rzeczy niepotrzebnej
1 0 miskie) jakosci, czyli najogolniej] mowigc bubla. Powstajace coraz to nowe firmy poprzez
wyszukane chwyty reklamowe kuszgq konsumentow swoimi atrakcyjnymi towarami
po stosunkowo niskich cenach. Wsrod skierowanych do konsumentéw reklam odnotowuje sig
coraz wigee] tzw. reklam nieuczciwych, Kazdy sposéb okazuje si¢ dobry na przyciagnigcie
uwagi potencjalnego klienta. Aby mieé¢ jasnosc takiej sytuacji nalezy pamieta¢ ze zgodnie
z ustawg z dma 16 kwietnia 1993r. o zwalczaniu nieuczciwe] konkurencji (Dz. U. Nr 47,
poz. 211, z pézn. zm.) czynem nieuczciwe) konkurencji w zakresie reklamy jest reklama
sprzeczna z przepisami prawa, dobrymi obyczajami lub uchybiajaca godnosci czlowieka.
Niedozwolona jest takze reklama, ktora wprowadza klienta w blad 1 moze przez to wplynaé
na jego decyzje co do nabycia towaru lub ustugi. Taka sytuacja najcze$ciej ma miejsce, kiedy
zdajemy si¢ na oferenta lub na ofert¢ nierzetelnej firmy wysytkowe;.

Schemat dzialania oszukanczych firm wysylkowych jest bardzo prosty:

nieuczciwi przedsigbiorcy” wysylajg do klienta przemily list z kilkoma ofertami (wybor
budzi zaufanie), wsrod ktorych konsument moze wybiera¢ do woli. Jako dodatkowa zacheta
ma by¢ otrzymanie ,szczegolnie cennej nagrody” — naturalnie pod warunkiem, ze klient
zdecyduje si¢ na oferowang usluge. Tresc ulotek reklamowych odwoluje si¢ przede
wszystkim do emocji i podstawowych potrzeb czlowieka. Dzieje si¢ tak dlatego, ze pomigdzy
stronami zostalo zawarte porozumienie czyl klient §wiadomie lub nie§wiadomie podpisal
umoweg, ktora niestety najczesciej ma uktad jednostronny i dodatkowo dla wigkszosci
konsumentow jest meczytelna. Nalezy pamigta¢, ze kazda umowa ma charakier trwaly
I zobowigzujacy do jej wykonania, a oszukany klient nie ma szans na zwrot utraconych
piemgdzy czy odebranie nagrody. Rzeczywiscie umowa to umowa 1 kazda ze stron powinna
0 tym pamig¢tac. Aby przed tymi przykrymi niespodziankami si¢ obroni¢, a konsument
doszedl do wniosku, ze umowa jest dla niego niekorzystna, moze na podstawie art. 84
Kodeksu Cywilnego zada¢ zwrotu pienigdzy, o ile udowodni si¢, ze konsument zostal
wprowadzony w blad przez firme wysylkowa Jest to procedura trudna 1 zawila

Innym problemem godzacym w naiwnos¢ konsumenta stal si¢ ostatnio tzw. system
argentynski. W ramach takiego systemu zwanego rowniez Kkoncesyjnym, odbywa si¢
finansowanie zakupu danego towaru albo udzielenie pozyczki gotowkowe) Podkreshic trzeba,
ze to mie firmy dzialajgce w ramach konsorcjow argentynskich finansujg khentow, klienci
finansuja si¢ nawzajem. Przy tego rodzaju samofinansowaniu grupy ludzi, w praktyce tylko
czeSE osob jest w stanie otrzvmac kredyt uzbierany przez grupg, reszta ponosi straty

Z uwagi na fakt, ze umowa jcst zwykle podpisana na Kilka lat, okazuje si¢c ze osoby, ktore



lad

otrzymaly taka pozyczke na koncu — tak naprawde same ja sobie sfinansowaty, pokrywajac
dodatkowo koszty administrowania wsp6inym funduszem
Konsorcja argentynskie nierzadko wprowadzaja klienta w blad (zarowno w bezposrednich
wyjasnieniach jak i w ogloszeniach czy reklamach) po to, aby nie zorientowal si¢ on,
ze wstepuje do takiego konsorcjum, bedac pewnym, Ze otrzymuje kredyt od instytucji
finansowej lub kupuje towar na raty. Majac na uwadze ten niebezpieczny proceder, ktorego
ofiara staje si¢ konsument Powiatowy Rzecznik Konsumentow udzielal dwukrotnie
obszernego wywiadu na tamach prasy ,Slowa Ludu” i ,Echa Dnia” ze szczegdlnym
uwypukleniem pulapek tego systemu polegajacym na tym, ze:

- najszybciej pozyczke lub dany towar otrzymujg osoby najzamozniejsze, ktore sa
w stanie zaplaci¢ najwyzsze raty (tym sposobem sfinansujg sobie wigkszosc
przedsigwzigcia sami, uiszczajac w firmie koszty administrowania).

Osoby, ktore placa najnizsze raty przez diugi czas — dostana pozyczke lub towar
o wartoéci ekwiwalentnej do sumy wplaconych rat, a bywa ze i mniejszej (nie
otrzymuja zadnych odsetek, a mogli umiesci¢ te pieniadze np. na lokacie bankowej).

- dana osoba moze w ogéle nie otrzyma¢ pozyczki lub towaru, pomimo ze sukcesywnie
wplacala raty — moze si¢ bowiem okaza¢, ze ilos¢ $rodkow posiadanych przez
konsorcjum jest niewystarczajaca albo firma splajtuje (np. z powodu nie wplacenia rat
przez niektorych uzytkownikow). Za takie przypadki tzw. konsorcja argentynskie nie
biora zwykle odpowiedzialnosci, koncentrujac si¢ na czynnosciach administracyjnych
i pobieraniu roznego rodzaju optat (rat, oplat wstepnych, kar za opoznienia).

- problemy z odstapieniem od umowy - rezygnacja z czlonkostwa w systemie
argentynskim zwigzana jest z duzymi stratami, a nawet ryzykiem niemoznosci
odzyskania jakichkolwiek pienigdzy.

W umowach firmy zastrzegaja zwykle, ze osoba ktora rezygnuje z uczestnictwa
w syslemie, otrzyma zwrot wniesionych przez nig rat (pomniejszonych o wszystkie
oplaty i kary) po zakonczeniu planu ratalnego grupy. Nie dodaje si¢ jednak, 1z nie ma
pewnoéci czy po zakonczeniu tego planu firmie zostang jakies pienigdze.

Identyczne zasady zwrotu dotycza osoby wykluczonej przez firme z udzialu
w systemie (co jest mozliwe m. in. w przypadku nieoptacania lub nieterminowego

oplacania skladek).



Problematyka, ktéra przedstawilem w tej czesci materialu stala si¢ w ostatnim okresje
Zapotrzebowaniem uswiadomienia spoleczenstwu o istnieniy instytucji, ktore chronig ich
praw 1 ich korzysci. lloéé spraw, ktorymi zajmuje sie Rzecznik Systematycznie wzrasta z roku
na rok i1 tak
rok 2000

- 148 porad, w tym 38 interwencji pisemnych
Tok 2001
- 123 porady , w tym 42 Interwencje pisemne
rok 2002
- 167 porad, w tym 41 interwencji pisemnych
rok 2003
- 201 porad, w tym 77 interwencji pisemnych 1 4 interwencje telefoniczne, ktore <
odniosly natychmiastowy skutek. | Sprawa  zostala skierowana do Stalego

Polubownego Sadu Konsumenckiego w Kielcach

Sprawy zglaszane przez konsumentow sa bardzo zroznicowane i rozne) natury, poczawszy
od reklamacyji obuwia, odziezy, sprz¢tu AGD, komputerow, poprzez reklamacje remontowo -
budowlane (Wymiana okien, drzwi) az do umow ubezpieczenia, bankowych, umow
0 swiadczenie usiug telekomunikacyjnych €2y tez internetowych. Sa to Sprawy pojedyncze.

W ostatnim okresie nasilily si¢ skargi na dzialalnogé ustug lclcknmunikacyin_vch. ktore
Rzecznik skierowal do wyjasnienia. 1 z tych spraw zostala zalatwiona pozytywnie
Reasumujac ilog¢ udzielonych porad prawno - konsumenckich interwencji pisemnych
1 telefonicznych nalezy przyja¢ pozytywne zalatwienie w granicach ponad 40%. Wiaze si¢ to
Z2tym, ze 10 spraw jest w toku postepowania wyjasniajgcego i nie ma jeszcze odpowiedzi
W 7 sprawach adresaci do ktorych  wystapit Rzecznik nie udzielity odpowiedzi mimo
ponagien, jakkolwiek na kazdym adresacie cigzy obowiazek udzielenia odpowiedzi
Rzecznikowi zgodnie 7 an. 37 ust. 1 pkt 3 ustawy z dnia 15 grudnia 2000r. o ochronie
konkurencji i konsumentow (Dz. U. Nr 122, poz. 1319 2 poz. zm.). Takie postepowanie
adresatow Swiadczy o ich indolencji do obowiazujacych przepisow prawa, dotyczy to przede
wszystkim przedsigbiorcow, handlowcow. uslugodawcow czv ostatnio pojawiajacych sie
kredytodawcow udzielajacych kredytow badz pozyczek o Ktorych wspomniatem wyzej
Negujac WYSIEpuiace zjawiska z jakimi w zvciu codziennym spotka sie Konsument Rzecznik
obok ‘udziclanych porad prawnych 1 wystapien scisle na tym odcinku wspolpracuje

z Panstwowg Inspekcja Handlowa



Ln

ykonujac swoje powinnosci wobec konsumenta niejednokrotnie muszg by¢ psychologiem
powiem zglaszaja si¢ do mnie ludzie nie tylko z powiatu Kieleckiego, ale rowniez z innych
miejscowoéci o udzielenie im pomocy W roznych sprawach iz roznymi problemami
oczekujac przede wszystkim  wystuchania 1 zrozumienia, ale tez udzielenia konkretne
pomocy. Dlatego tez jako pracownik samorzgdowy, wykonujacy stuzbg publiczna. pomocy
takiej nie wolno mi odmowic.

Majac na uwadze niesienic pomocy ludziom niepelnosprawnym borykajacym  si¢
z problemami zyciowymi, niedostatkiem, ktorzy nie mogli skorzystaC z pomocy Rzecznika
na miejscu w Starostwie, Rzecznik udzielal poradnictwa prawnego 1 konsumenckiego
w Urzedach miast i gmin, gmin powiatu kieleckiego.

Jak podkreslitem wyzej roznorodnoS¢ spraw, a takze zmieniajgce si¢ bardzo czgsto przepisy
prawa, jak rowniez brak przepisow  wykonawczych wymagaja systematycznego
samoksztalcenia, oraz doskonalenia metod postepowania, w zwiazku z czym praca Rzecznika
jest stresujaca, bo przeciez nie wszystkie problemy mozna rozwigza¢ ugodowo, nie zawsze
tez klient ma racj¢. Bywaja tez trudne sytuacje kiedy konsumenta trzeba przekonac, Ze jego
roszczenia nie znajduja uzasadniania W aktualnie obowigzujacych przepisach 1 ze czasami
on przez pochopnos¢ dokonanego zakupu sam stworzyl dla siebie niekorzystna sytuacje

Na szczescie praca Rzecznika dostarcza takze wiele satysfakcji, kiedy sprawa lub zgloszony
problem udaje si¢ zalatwic po mysli konsumenta. Dlatego tez nieodzownym Jest
podejmowanie aktywnych dzialan na rzecz przyjaznego konsumentom rynku. Problemow est
coraz wiecej i coraz wigcej sa to problemy zlozone, ale stuzba przede wszystkim dla dobra

og6tu okraszona wdzigeznosceig | zyczliwos¢ stron jest w naszej pracy najwaznie)sza.
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