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Coraz chetniej korzystamy z bezplatnej pomocy powiatowych i miejskich rzecznikéw konsumentéw. Blisko 350 tys.
porad i 45 tys. interwencji u przedsigbiorcéw w obronie konsumentéw — to efekt pracy rzecznikdw, jaki wynika z
najnowszego raportu UOKiK

Rzecznicy konsumentéw dbaja o nasze prawa w kazdym miescie i powiecie. Organizuja akcje edukacyjne, opiniuja
uchwaly samorzaddéw, udzielaja porad konsumentom w sprawach indywidualnych, a gdy trzeba interweniuja w ich
obronie zwracajac si¢ do przedsigbiorcy lub wystepujac do sadu. Za udzielang pomoc konsumenci nie ptaca. Na
podstawie danych nadestanych przez 369 rzecznikéw z catej Polski UOKIK przygotowat roczne sprawozdanie
dotyczace ich dziatalnosci.

Udzielone porady

W ubieglym roku miejscy i powiatowi rzecznicy konsumentéw udzieli okoto 350 tys. porad - kilkanascie tysigcy
wigcej niz rok wczesniej. Porady rzecznikow odnosity sig najczgsciej do sprzedazy obuwia — ponad 38 tys., sprzetu
RTV i AGD - ponad 28 tys., wyposazenia wnetrz — ponad 23 tys. oraz umow sprzedazy telefonéw komérkowych
ponad 16 tys. Nie brakowato tez porad dotyczacych ustug, zwtaszcza telekomunikacyjnych — blisko 27 tys.,
remontowo-budowlanych — blisko 18 tys. czy bankowych — ponad 14,5 tys.

Rzecznicy udzielali porad konsumentom, ktérzy skarzyli si¢ na operatoréw z powodu dtugotrwatej procedury
przenoszenia numeréw. Ponadto szczegdélne niezadowolenie budzita kwestia niedostatecznej jakosci mobilnych ustug
internetowych.

W przypadku ustug remontowo-budowlanych najwigcej zastrzezen konsumenci mieli do nieprawidtowego wykonania,
niedotrzymywania terminéw oraz uchylania si¢ wykonawcéw od usuwania wad i usterek zgtaszanych po ich
wykonaniu.

Porady dotyczace ustug bankowych dotyczyty najczesciej przypadkéw wprowadzania konsumentéw w biad co do
wysokosci oprocentowania i optat za prowadzenie rachunkéw, a takze oprocentowania, prowizji i dodatkowych optat
za obstuge kredytéw oraz bezprawnego wpisywania do bazy nierzetelnych dtuznikéw bankowych.

Sprzedaz na odleglos¢

Ponad 18 tys. porad dotyczylo przedsigbiorcéw, z ktérymi konsumenci zawarli umowy na odlegtos¢ i poza lokalem
przedsigbiorstwa, np. kupujac towary i ustugi za posrednictwem Internetu. W przypadku takich transakcji konsumenci
maja wigcej praw niz podczas standardowych zakupéw — przede wszystkim moga zrezygnowac z zakupu w ciagu 10
dni od momentu dostarczenia produktu lub zawarcia umowy. W przypadku ustug finansowych termin ten wynosi 14
dni dla uméw zawartych na odleglosé. Sprzedawcy nie zawsze respektowali to prawo. Przedmiotem transakcji na
odlegtos¢ byta sprzedaz sprzetu AGD, umowy abonamentowe telewizji cyfrowej i kablowej, umowy telefoniczne,
dostepu do internetu, sprzet rehabilitacyjny (lecznicze kotdry, materace), a nawet ustugi remontowo-budowlane
(wymiana drzwi, okien).

Szczegdlne trudnosci stabsi uczestnicy rynku spotykali w przypadku uméw wiazanych zawartych na odlegtos¢ czyli
takich, gdy przy zawarciu umowy zawierana jest rtéwnoczes$nie umowa kredytu na pokrycie zakupu towaru lub ustugi.
Problemy stwarzali zaréwno sprzedawcy, jak i banki — utrudniajac konsumentom uzyskanie oryginatéw zawartych
umo6w. Przeszkadzato to w zlozeniu ewentualnego o§wiadczenia o odstapieniu od umowy zawartej na odlegtosc z
zachowaniem terminu.

W ubieglym roku udzielane byty takze porady dotyczace uméw, ktére zawierane sa mi¢dzy innymi na réznego rodzaju
pokazach, prezentacjach w trakcie wycieczek np. do miejsc kultu religijnego, podczas pobytu w sanatoriach lub na
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wczasach — tzw. umowy poza lokalem przedsigbiorstwa. W czasie prezentacji sprzedawcy niejednokrotnie zapewniali o
szczegblnych wlasciwosciach oferowanych produktéw i namawiali klientéw do podpisania réznego rodzaju
dokumentéw, ktére wbrew sugestiom sprzedawcow okazywaty si¢ umowami o kredyt konsumencki - czasami o
warto$ci kilku tysiecy zlotych. Konsumenci, ktérzy zglaszali si¢ do rzecznikow informowali, ze splata kredytu w takiej
wysokosci nie jest dla nich mozliwa z uwagi na niskie dochody. Ponadto wtasciwosci sprzedawanych produktéw nie
zawsze byty zgodne z zapewnieniami sprzedawcéw. Poszkodowani niekorzystnymi ofertami akwizytoréw skarzyli sig
réwniez, ze podczas prezentacji nie byli informowani o przyslugujacym im w tej sytuacji prawie do odstapienia od
umowy w terminie 10 dni od jej zawarcia.

W obronie konsumenta

W przypadku sporu konsument — przedsigbiorca, z reguty bez interwencji rzecznika stabsza strona nie moze
wyegzekwowacé przystugujacych jej praw. Rzecznicy konsumentéw bardzo czgsto wystgpuja do przedsigbiorcéw z
wezwaniami w celu wyjasnienia okolicznosci i polubownego rozpatrzenia sporu. W ubiegtym roku korzystali z tej
mozliwosci okoto 45 tys. razy. Najczesciej w przypadku umoéw sprzedazy — blisko 23 tys. — kwestionujac m.in. jakos¢é
sprzedawanych towaréw oraz sposéb rozpatrywania reklamacji.

Wystapienia do przedsigbiorcéw sa bardzo skuteczna metoda dziatania. Dane ze sprawozdania pokazuja, ze wigkszos¢
wystapiefi (ponad 60 proc.) koriczyta si¢ uwzglednieniem zadani konsumentéw - w catosci lub co najmniej w
zasadniczej czgsci.

Rzecznicy uczestniczg réwniez aktywnie w tworzeniu prawa chronigcego konsumentéw — w lokalnym srodowisku
opiniuja uchwaty samorzadéw. Ponadto podejmuja takze dziatania dotyczace bezpieczenstwa konsumentéw. Rzecznik
konsumentéw z Otawy zajal si¢ sprawa konsumentki, u ktérej kilkudniowe uzytkowanie obuwia wywotato obrzek i bol
stopy. Po interwencji rzecznika okazato sig, ze przyczyna probleméw konsumentki mogty by¢ torebki zabezpieczajace
obuwie przed wilgocig, wktadane przez producentéw do pudetek do butéw. W rezultacie dostawcy obuwia usungli
wadliwe torebki, a sklepy przyjety zakupione obuwie oraz zwrdcily konsumentom pieniadze.

Rzecznicy sa pozytywnie odbierani przez konsumentéw i jednoczesnie ciesza si¢ rosnacym zaufaniem
przedsigbiorcéw. W efekcie ci ostatni coraz czgsciej nawiazuja kontakty z rzecznikami w celu polubownego
rozwigzania sporu lub porady w zwiazku z podejmowanymi dziataniami przez nich wobec konsumentéw, np. pomoc w
analizie stosowanych wzorcéw umownych. Aby ulatwié¢ profesjonalnym uczestnikom rynku zapoznanie si¢ z prawem
chroniagcym konsumentéw UOKIiK wydat publikacje ,,Przepisy konsumenckie dla przedsigbiorcéw”. Przedsigbiorcy
znajda w niej informacje na temat rodzajéw uméw oraz wynikajacych z nich zobowiazan stron oraz sposob6éw
zalatwiania reklamacji w przypadku sporu.

Dane teleadresowe do wszystkich rzecznikéw dostgpne sa za posrednictwem strony UOKIiK. Przypominamy, ze oprécz
miejskich i powiatowych rzecznikéw konsumentéw, bezptatne porady udzielane s réwniez pod numerem infolinii 800
800 008 . Spor z przedsigbiorca mozna rozwiazac takze polubownie przez dziatajace przy Inspekcji Handlowej Sady
Polubowne. Konsument przede moze ztozy¢ wniosek — co nie jest obarczone zadnymi kosztami. Obecnie przy
Wojewddzkich Inspektoratach Inspekcji Handlowej istnieje 16 statych polubownych sadéw konsumenckich oraz 15
osrodkéw zamiejscowych na terenie calego kraju. Rozpatruja sprawy o prawa majatkowe, ktére powstaly w wyniku
umow sprzedazy produktéw i Swiadczenia ustug konsumentom.
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