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SPRAWOZDANIE

z dziatalnosci Miejskiego Rzecznika Konsumentow
za rok 2013

1. W roku sprawozdawczym byto 11.321 spraw, tj. przecietnie 2.830 spraw przypadato
na jednego pracownika. Na 11.321 spraw 6.124 sprawy (54 %) dotyczyto umowy
sprzedazy. Najczesciej reklamowanymi rzeczami byty:

1) obuwie - 2.032 sprawy (33 %);

2) zwrot towaru bez wady - 1.069 spraw (17 %);

3) komputery i telefony komdrkowe — 700 spraw (11 %);

4) odziez - 612 spraw (10 %);

5) sprzet AGD i RTV - 558 spraw (9 %);

6) meble - 434 sprawy (7 %);

7) inne - 719 spraw (13 %).
Rok 2013 byt jedenastym rokiem obowigzywania przepisow ustawy o sprzedazy
konsumenckiej. Generalnie przepisy te nalezy oceni¢ pozytywnie. Nie potwierdzity sie
obawy, Ze nieprecyzyjne zapisy ustawy beda prowadzi¢ do czestych konfliktow miedzy
przedsiebiorcg a konsumentem. Natomiast w dokumencie gwarancyjnym nie zawsze
informuje sie (chociaz jest to obowigzek ustawowy) o odpowiedzialnosci sprzedawcy za
sprzedany towar. Prowadzi to do korzystania z gwarancji, ktéra jest mniej korzystna od
ustawowej odpowiedzialnosci sprzedawcy za sprzedang rzecz. Gwarancje wprowadzajq
wiegc w btad konsumenta. Niewielu konsumentéw ma wiedze o przystugujacych im
uprawnieniach ustawowych. Nalezato sadzi¢, ze rozwigzaniem tego problemu jest
regulacja ustawowa, ktéra naktada obowigzek informowania o uprawnieniach
ustawowych. Nowe zasady odpowiedzialnosci z tytutu sprzedazy konsumenckiej,
obowigzujace od 2003 roku, naktadajace na gwaranta obowigzek informowania
0 przystugujacych uprawnieniach ustawowych sg jednak czesto nieprzestrzegane lub
informacja jest podana niezrozumiatym jezykiem dla przecietnego konsumenta. Moim
zdaniem nalezy rozwazyC takie rozwigzanie prawne, ktére przewidywatoby udzielanie
gwarancji po uptywie ustawowej odpowiedzialnosci sprzedawcy. A zatem
wyeliminowatoby sie dziatanie réownolegle dwoch instytucji prawnych,
tj. odpowiedzialnosci sprzedawcy i odpowiedzialnosci gwaranta. Dla wielu konsumentéw
dziatanie réwnoczesnie dwodch instytucji prawnych: gwarancji i odpowiedzialnosci
sprzedawcy jest niezrozumiate.
Podana wyzej ilos¢ spraw nie daje sie jednoznacznie ocenié¢. Nalezy jednak zwréci¢ uwage
na to, ze takich artykutéw jak: sprzet AGD, meble, komputery nie kupujemy co roku.
Natomiast obuwie w zasadzie kupujemy co roku. A zatem uwzgledniajac ilosé
zawieranych umoéw sprzedazy, mozemy stwierdzié, ze niska jako$¢ wymienionych wyzej
artykutow jest porownywalna.

2. Drugq pozycje, obok sprzedazy, stanowity ustugi - 3.458 spraw (31 %):
1) telefoniczne, internet, telewizja — 978 spraw (28 %);
2) turystyczne - 626 spraw (18 %);
3) finansowe, bankowe i ubezpieczeniowe - 412 spraw (12 %);
4) motoryzacyjne - 249 spraw (7 %);
5) inne - 1.356 spraw (35 %).

Cechq charakterystyczng swiadczonych ustug jest ich niska jako$¢ i nieterminowosé. Nie
ma znaczenia czy korzystamy z autoryzowanych serwiséw czy tez z drobnych punktéw
napraw. Mogtoby sie wydawaé, ze obstuga samochoddéw jest na wysokim poziomie.
Autoryzowanych serwisow i warsztatow samochodowych mamy bardzo duzo. Jednakze
jakos¢ Swiadczonych ustug jest niska. Wszedzie mozemy spotkaé nierzetelne
wykonywanie ustug.



W umowach o $wiadczenie ustug istotne jest okreslenie skutkéw prawnych niewykonan_ia
lub nienalezytego wykonania zobowigzania. Ustugobiorcy nie wiedza o tym, ze
nieterminowe wykonanie lub niewykonanie ustugi rodzi odpowiedzialnos¢ tylko wtedyi
jezeli ustugobiorca poniesie szkode. W umowach o swiadczenie ustug nalezy przewidziec
kary umowne za niewykonanie w terminie ustugi.

Spraw dotyczacych finanséw, bankdéw i ubezpieczen byto 412 - 12 % (umowy
ubezpieczenia dotyczyly przede wszystkim samochodéw). Ubezpieczyciele dosc czgsto nie
wyréwnuja petnej szkody ( damnum emergens i lucrum cesans). W tej dziedzinie na
uwage zastuguje uchwata Sadu Najwyzszego z 12 pazdziernika 2001 r. sygn. akt III CZP
57/01, w ktérej SN orzekt, ze ubezpieczalnie powinny wyptaci¢ odszkodowanie za spadek
wartosci samochodu wyremontowanego, poniewaz warto$¢ rynkowa takiego samochodu
jest nizsza niz samochodu, ktéry nie byt remontowany.

3. Pozostate sprawy stanowity 1.739 spraw (15 %).
Od 1 lipca 2000 roku mamy prawo odstgpienia od umowy bez podania przyczyn w ciagu
10 dni - w razie zawarcia umowy poza lokalem przedsiebiorcy lub zawartej na odlegtosc.
Jezeli przedsiebiorca nie pouczy nas o przystugujacym prawie odstgpienia od umowy,
prawo to przystuguje nam przez 3 miesigce od zawarcia umowy. Spraw dotyczacych
uméw zawieranych poza lokalem przedsiebiorcy oraz uméw zawieranych na odlegtosc¢
bylo 673 (39 %). W sprawach dotyczacych uméw na odlegtos¢ dominowatly umowy
zawierane za posrednictwem internetu.

Druga co do wielkosci grupe spraw stanowity sprawy niekonsumenckie — 419 (24 %).
Sprawy nalezace do wtasciwosci innego rzecznika konsumentow - 303 sprawy (17 %).
Sprawy dotyczace umow z deweloperami - 188 sprawy (11 %). Wreszcie 156 spraw (9
%) stanowity sprawy inne.

4. Z analizy wptywajacych do mnie spraw wynika, ze konsumenci w duzej mierze
oczekuja informacji i doradztwa prawnego - 9.775 spraw (87 %). Stopien
niedoinformowania i bezradnos$¢ konsumentéw sg wiec bardzo duze. Z drugiej jednak
strony szukanie odpowiedzi na nurtujgce konsumentow pytania wskazuje na to, ze
konsumenci sa $wiadomi swoich praw. Konsumenci oczekujg jednak dogtebnego
wyjasnienia ich sytuacji prawnej. Czesto uzyskana informacja czy opinia prawna pozwala
konsumentowi samodzielnie rozstrzygnac¢ konfiikt z przedsiebiorcg. W czesci spraw
konsumenci przychodza do mnie z projektami umow, aby je oceni¢ pod wzgledem
prawnym.

W 646 sprawach (6 %) wystepowatem z interwencjg lub mediacjg miedzy konsumentem i
przedsiebiorca. Skutecznos¢ interwencji lub mediacji wynosita 344 sprawy (53 %).
Interwencji lub mediacji podejmuje sie przede wszystkim wtedy, gdy w sposéb oczywisty
jest naruszony interes lub prawa konsumenta.

W 24 sprawach napisatem pozwy do sgadu powszechnego. Przed sgdem powszechnym
wigkszos¢ spraw - 20 toczylo sie w postepowaniu uproszczonym. Postepowanie
uproszczone zostato wprowadzone w roku 2000. Postepowanie to miato przyspieszyc
rozpatrywanie spraw. W tym celu wprowadzono specjalne formularze. W praktyce jednak
sady przyjely rygorystyczna wyktadnie rozporzadzenia Ministra Sprawiedliwosci z dnia 20
wrzesnia 2000 r. w sprawie okreslenia wzordw i sposobu udostepniania stronom
urzedowych formularzy pism procesowych w postepowaniu cywilnym (Dz. U. nr 81, poz.
911). Rozporzadzenie to wzbudzito watpliwosci co do zgodnosci z Konstytucjg. W dniu 12
marca 2002 r. Trybunat Konstytucyjny wydat wyrok sygn. akt P 9/01 stwierdzajacy, ze
rozporzadzenie Ministra Sprawiedliwosci jest niezgodne z Konstytucjg i utracito moc z
dniem 30 czerwca 2002 r. A zatem postepowanie sgdowe dotychczas toczylo sie na
podstawie urzedowych formularzy niezgodnych z Konstytucja. Nalezy stwierdzi¢, ze
postepowanie uproszczone toczace sie na podstawie nowego rozporzadzenia Ministra
Sprawiedliwosci jest mniej sformalizowane i przyczynia sie do przyspieszenia spraw
w sadach.



5. W swojej dziatalnosci wspdtpracuje z Inspekcja Handlowa. W sprawach, w ktérych
uznaje, ze niezbedna jest kontrola przedsiebiorcy, kieruje konsumentéw do Inspekcji
Handlowej. Z poczatkiem roku 2002 Inspekcja Handlowa uzyskata prawo wpisywania na
liste rzeczoznawcdw do spraw jakosci towarow lub ustug.

6. Na osobng uwage zastuguje wspdtpraca Rzecznika Konsumentéw ze srodkami
masowego przekazu. Utrzymuje statg wspotprace z ,Gazetaq Wyborczg” i ,The Times
Polska - Gazetg Wroctawska”. Wspotpraca polega na: udzielaniu odpowiedzi na pytania
czytelnikéw, wywiadach i dyzurach w redakcjach dziennikéw. Wspdtpracuje réwniez z
Polskim Radiem Wroctaw, Radiem Rodzina oraz Telewizjq Regionalng Wroctaw.

Wspotpraca ze srodkami masowego przekazu przyczynia sie do popularyzacji wiedzy
konsumenckiej. Z mojej dziatalnosci wynika, ze popularyzacja prawa i podawanie
przyktadow wadliwego postepowania przedsiebiorcow sg bardzo oczekiwane przez
czytelnikdow, radiostuchaczy czy telewidzow. W ten sposdb mozna ograniczyc
wystepowanie patologicznych zjawisk miedzy przedsiebiorcg a konsumentem.
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