Police, 28.03.2009 r.

Sprawozdanie z dzialalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentow
w Policach w 2008 r.
I. Wstep i uwagi ogolne.

Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Policach funkcjonuje od 07.12.1999 r. na mocy
Uchwaty Nr 1X/77/99 Rady Powiatu Polickiego w sprawie powotania Powiatowego
Rzecznika Konsumentow z dnia 07.12.1999 r. Rzecznik realizuje zadania wynikajace z
ustawy o ochronie konkurencji i konsumentoéw oraz innych ustaw, np. ustawy o ochronie
niektorych praw konsumentéw oraz o odpowiedzialnosci za szkode wyrzadzona przez
produkt niebezpieczny. Zadania z zakresu ochrony praw konsumentoéw rzecznik realizuje
samodzielnie.

IL. Realizacja zadan wynikajacych z ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie
konkurencji i konsumentow (Dz.U. Nr 50, poz.331).

1. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w
zakresie ochrony intereséw konsumentow.
W 2008 r. rzecznik udzielit tacznie 1007 porad w zakresie ochrony interesow konsumentow.
Nastapit wzrost liczby udzielonych porad ok. 23 % w stosunku do roku 2007.
Porady i informacje byly udzielane w biurze rzecznika, telefonicznie, za posrednictwem
poczty elektronicznej.

Tabela nr 1: Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji
prawnej w zakresie ochrony konsumentéw.

Przedmiot sprawy

telefoniczne | osobiste | pisemne | Ogolem

I. Ushugi, w tym: 10 294
bankowe (inne niz kredyt konsumencki) 3 1 - 4
kredyt konsumencki 8 7 1 20
ubezpieczeniowe 10 3 3 16
telekomunikacja  (telefon, internet) 32 32 1 65
operatorzy stacjonarni i komérkowi

telewizja (tv kablowa, tv satelitarna) 4 4 - 8
dostawa mediow (prad, gaz, cieplo, 12 13 - 25
woda)

motoryzacyjne (serwis) 6 6 - 12




turystyczne 1 hotelarskie 12 11 1 24
pralnicze 2 - - 2
remontowo - budowlane 30 20 1 51
dentystyczne 1 2 - 3
pocztowe 4 5 - 9
edukacyjne (kursy jezykowe, szkolenia, 1 - - 1
szkoty niepubliczne)

komunikacyjne 4 - - 4
transportowe 1 - - 1
kamieniarskie 2 3 1 6
fotograficzne 1 - - 1
krawieckie 1 2 - 3
windykacyjne - 5 1 6
Inne (optyczne, fryzjerskie itp.) 16 16 1 33
II. Umowy sprzedazy, w tym: 70 661
wyposazenie wngtrz 46 46 16 108
sprzet RTV i AGD 46 51 8 105
sprz¢t komputerowy 23 24 9 56
odziez 20 13 1 34
obuwie 50 73 19 142
samochody i akcesoria 16 9 7 32




nieruchomosci 2 2 - 4

materiaty budowlane 20 29 5 54
kosmetyki 1 - - 1

sprzet sportowy - 2 - 2

sprzet rehabilitacyjny - 1 1 2

art. spozywcze 6 - - 6

bizuteria 3 1 - 4

zabawki 2 2 1 5

telefony komorkowe 23 20 3 46
Inne 32 25 3 60
III. Umowy poza lokalem i na 20 21 11 52
odleglos¢

Zapytania konsumentow dotyczyly najcze$ciej postgpowania reklamacyjnego. Najbardziej
znanym konsumentom instrumentem ochrony jest gwarancja. W tym zakresie interesowata
ich mozliwo$¢ przedluzenia okresu obowigzywania gwarancji, terminy zalatwiania
reklamacji, mozliwo$¢ odzyskania pieniedzy w przypadku wielokrotnych napraw. W razie
stwierdzenia wad towaru lub nienalezytego wykonania uslugi konsumenci reklamuja je u
przedsigbiorcow wtasnie w oparciu o gwarancjg, cho¢ przewaznie jest to dla nich mniej
korzystne, niz korzystanie z uprawnien wynikajacych z przepisow ustawy z dnia 27 lipca
2002 r. o szczegOlnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie kodeksu
cywilnego (Dz.U. nr 141, 1176 ze zm.) Konsumenci wciaz nie maja $wiadomosci, ze
gwarancja nie jest obowiazkowa, ze jej charakter jest umowny a odpowiedzialnos¢
sprzedawcy za niezgodno$¢ z umowa wystepuje przy kazdej umowie sprzedazy rzeczy
ruchomej zawieranej z przedsigbiorca przez osobe fizyczna. Wielu konsumentow dopiero od
rzecznika uzyskiwato informacj¢ o mozliwosci sktadania reklamacji u sprzedajacego na
podstawie przepisOw powyzszej ustawy.

Szereg problemoéw pojawito si¢ wlasnie na tle przepisow tej ustawy. Daje si¢ zauwazy¢ nie
tylko wsérod konsumentoéw, ale rowniez wsrdd przedsigbiorcow powazna nieznajomos¢ tych
przepiséw oraz trudnos$ci w ich interpretowaniu. Niezadowolenie konsumentéw wywotuja
utrudnienia w odstapieniu od umowy sprzedazy, co moze nastapi¢ po spetnieniu przestanek
okreslonych przepisami ustawy.

Konsumenci skarza si¢ na nieterminowe zatatwianie reklamacji, odsytanie do serwisow
gwarancyjnych, nie przestrzeganie terminu 14 dni na ustosunkowanie si¢ do zadania




dotyczacego zalatwienia reklamacji, odmawiania przyjecia reklamacji. Niektorzy sprzedawcy
postuguja si¢ formularzami reklamacyjnymi nie  zawierajacymi pelnej informacji o
uprawnieniach konsumentow, ograniczajac si¢ jedynie do umieszczenia rubryki pt. ,,zadanie
konsumenta” lub nie zamieszczajac jej wcale. Zdarzalo sig, ze nie wpisywano zadania, co
prowadzito do wydtuzenia postgpowania reklamacyjnego. Wielu sprzedawcow nie korzystato
z formularzy odnotowujac zgloszenia reklamacyjne na paragonie lub nie odnotowujac ich
wcale, co rowniez prowadzi do wydluzenia postgpowania reklamacyjnego. Niektorzy
sprzedawcy stosuja praktyke zamieszczania na formularzach reklamacyjnych informacji o
obowiazku osobistego zgloszenia si¢ przez konsumenta po decyzje w sprawie reklamacji, co
stanowi naruszenie przepisu art. 8 ust. 3 ustawy o sprzedazy konsumenckie;j.

Konsumenci pytali réwniez o sposob sktadania reklamacji, sposob postgpowania w
przypadku nieuwzglednienia jej przez przedsigbiorc¢ badz w przypadku braku odpowiedzi.
Mieli watpliwo$ci co do tego, kto ponosi koszty dostarczenia sprzedawcy reklamowanego
towaru. Zdarzaly si¢ przypadki, w ktorych konsumenci oddawali reklamowany towar
sprzedawcy nie proszac go o wydanie pokwitowania.

Konsumenci, ktéorzy maja $wiadomos¢ istnienia odpowiedzialnosci sprzedawcy i ochrony
gwarancyjnej, bardzo czgsto tacza uprawnienia i obowiazki wynikajace z obu tych instytucji.

Pojawiaty si¢ pytania dotyczace mozliwosci zwrotu zakupionego towaru, nie posiadajacego
wad oraz nie obowiazujacej juz rgkojmi pogwarancyjnej. Konsumenci pytali o
rzeczoznawcOw opiniujacych jako$¢ towaréw. O te informacje zabiegali konsumenci,
ktorych reklamacje nie zostaly uwzglednione przez sprzedawcow, badz innych
przedsigbiorcoOw. Zainteresowane osoby byty odsytane do rzeczoznawcow wpisanych na liste
Zachodniopomorskiego Wojewodzkiego Inspektora Inspekcji Handlowe;.

Rzecznika pytano o mozliwo$¢ odstapienia od umoéw zawartych poza lokalem
przedsigbiorstwa i1 na odleglos$¢. Zgtoszenia dotyczyty najczesciej Tele2 oraz firm oferujacych
montaz drzwi, okien, ale takze numizmatoéw, poscieli welnianej, naczyn. Wsrdd akwizytorow
nierzadko zdarzaja si¢ osoby nieuczciwe, ktorych ofiarami padaja najczesciej osoby starsze,
stabo zorientowane w obowiazujacych przepisach. Konsumenci poszukiwali mozliwosci
odstapienia od umowy z powodu niekorzystnych warunkéw transakcji, badz nie spetniajacego
ich oczekiwan towaru lub ustugi. Ustawa z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie niektorych praw
konsumentow oraz o odpowiedzialno$ci za szkode wyrzadzona przez produkt
niebezpiecznych zapewnia ochrong konsumentom zawierajacym umowy poza lokalem
przedsigbiorstwa i na odleglos¢, przyznajac mozliwos¢ odstapienia od umowy bez podania
przyczyn w terminie 10 dni od jej zawarcia. Zdarza si¢ czg¢sto, ze przedsigbiorcy proponujacy
zawarcie takiej umowy nie informuja konsumentéw o przystugujacych im prawach w tym
zakresie, pomimo takiego obowiazku, albo uzalezniaja przyjecie o$§wiadczenia od zaplaty
odstgpnego, co stanowi naruszenie przepisOw ustawy o ochronie niektorych praw
konsumentoéw oraz o odpowiedzialno$ci za szkodg wyrzadzona przez produkt niebezpieczny.

Problem stanowity kredyty konsumenckie zaciagane na zakup towaréow lub ustug. W
wielu przypadkach koszt takiego kredytu byt zbyt wysoki jak na mozliwo$ci konsumenta,
oczekiwano pomocy w rezygnacji z takiego kredytu.

Wielu konsumentow jest przekonanych, ze fakt rezygnacji z kredytu oznacza automatycznie
rezygnacj¢ z towaru, na ktory kredyt zostat zaciagnigty.

Pojawiaty si¢ pytania dotyczace sposobu postgpowania w sytuacji zwlekania przez
przedsigbiorce z wykonaniem powierzonych prac remontowo-budowlanych (np. montaz
okien, drzwi, podtdég itp.), wykonaniem mebli na zamowienie. Naptywaly sygnaty od
konsumentéw o zatatwianiu reklamacji przez przedsigbiorcow nieterminowo, o braku reakcji
na zgloszenia reklamacyjne, zwlaszcza na zgloszenia telefoniczne. Konsumenci narzekali na
jakos¢ mebli wykonywanych na zamowienie, szczegOlnie popularnych ostatnio mebli



kuchennych na tzw. wymiar. Duzo skarg wynikato z nieprecyzyjnego ustalenia przedmiotu
umowy. Nasilita si¢ znacznie ilo$¢ skarg dotyczacych nieterminowego realizowania umow.

Do rzecznika zglaszaty si¢ osoby poszkodowane przez Partner Organizacja i
Zarzadzanie Sp. z o0.0. z siedziba w Gdyni. Spotka jest jednym z przedsigbiorcow
wykonujacych ushugi finansowe polegajace na dokonywaniu przekazywanych przez
konsumentoéw optat za media itp. na rachunki docelowych odbiorcow.

Rzecznik udzielit pomocy osobom, ktore w latach osiemdziesiatych zatozyly swoim
dzieciom tzw. polisy posagowe majace zabezpieczy¢ dzieciom start zyciowy. Powszechny
Zaktad Ubezpieczen na Zycie S.A. po uplywie okresu ubezpieczenia oferuje uposazonym
stosunkowo niewysokie kwoty. Oferowane przez ubezpieczyciela §wiadczenia nie speiniaja
swej roli. Rzecznik pomagal w wyliczeniu waloryzacji $wiadczenia i przygotowaniu pism do
ubezpieczyciela. PZU na Zycie z reguly podwyzszato oferowane $wiadczenie.

Rzecznik udzielat na miejscu informacji o przystugujacych konsumentom prawach i
obowiazkach ciazacych na przedsigbiorcach. Pomagat w sformutowaniu pism
reklamacyjnych, o$wiadczen o odstapieniu od umowy i innych pism kierowanych do
przedsigbiorcow. Ogbdlem zostato przygotowanych 91 takich pism.

2. Wystepowanie do przedsi¢ghiorcow w sprawach ochrony praw i interesow

konsumentow.

W roku 2008 skierowano do rzecznika 123 skargi z prosba o podjgcie interwencji.
Najwigcej skarg dotyczyto reklamacji obuwia, ustug telekomunikacyjnych (w tym operatorow
telefonii stacjonarnej i komorkowej oraz telewizji cyfrowej), wyposazenia wnetrz (w tym
mebli), ustug remontowo-budowlanych. Podobnie jak w latach ubieglych konsumenci
zarzucali przedsigbiorcom brak reakcji na zgtoszenia reklamacyjne, nieskuteczne naprawy
reklamacyjne. nieterminowe zatatwianie reklamacji. Skarzono si¢ na sprzedawcoOw
nieuwzgledniajacych reklamacji. Sprzedawcy obuwia bardzo niechg¢tnie uwzgledniaja
reklamacje. W wielu przypadkach utrudniaja post¢gpowanie reklamacyjne nie przyjmujac
korespondencji. Niejednokrotnie dane wskazane na paragonie badz zgloszeniu
reklamacyjnym sa nieprecyzyjne, co uniemozliwia zidentyfikowanie przedsigbiorcy.

Szereg skarg dotyczylo mebli wykonywanych na zamowienie, przede wszystkim
kwestionowano ich jako$¢, do sporow dochodzito rowniez na tle nieprecyzyjnego okreslenia
w umowie przedmiotu zamowienia, niewykonania przedmiotu umowy w terminie, zwlekania
z zatatwieniem reklamacji. Wéréd spraw zakonczonych negatywnie znalazty si¢ sprawy, ktore
zostaly zgtoszone przez konsumentow pomimo braku uzasadnienia do wystepowania, np.
pojawita si¢ sprawa o charakterze niekonsumenckim, sprawy, w ktoérych konsumenci utracili
uprawnienia z powodu uplywu terminu do zawiadomienia sprzedawcy o niezgodno$ci towaru
z umowa. Powyzsze mozna bylo wustali¢ dopiero po skierowaniu wystapienia do
przedsigbiorcy. W wielu sprawach wystapit problem natury dowodowe;j, tj. wykazania przez
konsumentéw swoich racji. Mozna zauwazy¢ pewna beztrosk¢ przy zawieraniu umow nawet
o do$¢ znacznej wartosci. Konsumenci w zamiarze uzyskania oszczg¢dnosci dokonywali
wszelkich ustalen dotyczacych umoéw ustnie, a w skrajnych przypadkach zdarzato sig, ze
konsumenci dokonywali na rzecz przedsigbiorcy zaptaty wynagrodzenia nawet kilku tysigcy
ztotych bez pokwitowania. Kilku przedsigbiorcow $wiadczacych ustugi w zakresie prac
remontowo-budowlanych okazato si¢ nieuchwytnych - nie odbieraja korespondencji, badz
pod adresem miejsca zamieszkania czy tez siedziby prowadzenia dziatalno$ci nie przebywaja,
co uniemozliwia konsumentom dochodzenie roszczen.

Przyktadowe sprawy:
1) operator telekomunikacyjny wzywat konsumentow do =zaptaty oplaty z tytulu
wypowiedzenia umowy przed upltywem umoéwionego okresu, pomimo nieprzyznania



2)

3)

4)

5)

konsumentowi w momencie zawarcia umowy ulgi; operator odstapit od pobrania optaty;
postepowanie w sprawie prowadzil rowniez Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow;
sprzedawca sprzgtu agd, rtv, nie uwzglednil zgloszonej przez konsumenta reklamacji
aparatu cyfrowego stwierdzajac na podstawie art.4 ust. 1 ustawy o szczegdlnych
warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie kodeksu cywilnego (Dz.U. nr 141,
poz. 1176), ze sprzegt w momencie sprzedazy byl technicznie sprawny; sprzet nie nosit
sladéw uszkodzenia przez uzytkownika; sprawa w sadzie;

bank prowadzi dhlugotrwate postgpowanie reklamacyjne dotyczace niezrealizowania
transakcji przy uzyciu karty pomimo dostgpnych $rodkéw na rachunku konsumenta;
pomimo niezakonczenia postgpowania reklamacyjnego dane konsumenta umieszczono w
bazie danych Migdzybankowej Informacji Gospodarczej ,,.Bankowy Rejestr” oraz
Bankowym Rejestrze Niesolidnych Klientow pozbawiajac konsumenta mozliwosci
uzyskania kredytu; dane zostaly usunigte z rejestrow po interwencji Rzecznika;
przedsigbiorca prowadzacy sprzedaz na odlegltos¢ zadat zaptaty za niedorgczone
przesytki; po interwencji Rzecznika odstapil od dochodzenia niezasadnych roszczen;
Partner Organizacja 1 Zarzadzanie Sp. z 0.0., przedsigbiorca prowadzacy dziatalno$¢ w
zakresie przekazywania oplat za media itp. na rachunki docelowych odbiorcoéw nie
przekazal naleznosci konsumentoéw; wplynety skargi konsumentéw, z ktorych wynika, ze
w wigkszosci przypadkow sa to platnosci na rzecz telewizji kablowej Vectra S.A., ktora
wczesniej zachgcata swych klientow do dokonywania ptatnosci wlasnie w punkcie
Partner, jako jedynym autoryzowanym punkcie Vectra S.A. do dokonywania ptatnosci;
dopiero po pojawieniu si¢ reklamacji konsumentéw zamiescita na fakturach informacje o
nieponoszeniu przez Vectra S.A. odpowiedzialno$ci za niedokonanie wptat na jej
rachunek przez Spotke Partner; sprawy w toku.

Rzecznik w wystapieniach do przedsigbiorcéw przedstawial im obowiazujace przepisy

prawa. W sprawach nie budzacych watpliwosci, w przypadkach ewidentnego naruszenia
obowiazujacych przepisow prawa, wzywat przedsigbiorcow do zalatwienia reklamacji w
wyznaczonym przez siebie terminie. W sprawach niejasnych rzecznik przedstawial stan
faktyczny wzywajac przedsigbiorce do wyjasnienia danej sprawy. Po otrzymaniu takiego
wyjasnienia okazywato si¢ niekiedy, ze konsument nie mial racji, badz nie mozna przypisac
winy wylacznie przedsigbiorcy. W takich sprawach rzecznik podejmowal si¢ mediacji
probujac doprowadzi¢ do polubownego zatatwienia sprawy.

Tabela nr 2: Wystapienia do przedsigbiorcow w sprawie ochrony interesow

konsumentow

Wyszczegolnienie Ogotem Zakonczone | Zakonczone | Sprawy

ilo$¢ pozytywnie negatywnie w toku
wystapien

I. Ushugi, w tym:
bankowe 5 1 1 3
parabankowe (inne niz bankowe 1|1 - - 1
kredyt konsumencki)




ubezpieczeniowe 2 1
telekomunikacja (operatorzy telefonii | 13 7
stacjonarnej 1 komorkowej, TV
kablowa)
telewizja (tv kablowa,tv satelitarna) 1 1
dostawa mediow (prad, gaz, ciepto, | 2 -
woda)
informatyczne 1 -
motoryzacyjne (serwis) 4 2
turystyczne i hotelarskie 5 2
remontowo - budowlane 16 12
pocztowe 1 -
stomatologiczne 1 -
windykacyjne 1 1
Inne 11 9
(Partner,
Okienko
Kasowe)
II. Umowy sprzedazy, w tym:
wyposazenie wnetrz 10 2
sprzet RTV 1 AGD 5 2
sprz¢t komputerowy 5 1
odziez 2 -
obuwie 15 5
samochody 1 akcesoria 4 2




materialy budowlane 6 5 - 1
sprzet rehabilitacyjny 1 - 1 -
zabawki 1 - 1 -
telefony komoérkowe 3 1 - 2
Inne 3 2 - 1
II1. Umowy poza lokalem i na odleglos¢ | 4 3 1 -

3. Wspoldzialanie z Delegaturami Urz¢du Ochrony Konkurencji i Konsumentow,
organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi i innymi
instytucjami w zakresie ochrony konsumentow.

Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Policach utrzymuje staty kontakt z innymi miejskimi i
powiatowymi rzecznikami konsumentéw  dzialajacymi na terenie wojewodztwa
zachodniopomorskiego wymieniajac si¢ z nimi informacjami na temat nieuczciwych praktyk
stosowanych przez przedsigbiorcow. Rzecznik kilkakrotnie korzystat z pomocy Péocno-
Zachodniego Oddzialu Terenowego Urzedu Regulacji Energetyki. W ramach wspolpracy z
Zachodniopomorskim Wojewddzkim Inspektorem Inspekcji Handlowej m.in. przekazywat
sygnaly od konsumentéw dotyczace nieprawidlowosci funkcjonowania placowek
handlowych, udzielal informacji o rzeczoznawcach wpisanych na list¢ prowadzona przez
Zachodniopomorskiego Wojewoddzkiego Inspektora Inspekcji Handlowej w Szczecinie.
Wspotdziatanie Rzecznika z Urzgedem Ochrony Konkurencji 1 Konsumentéw byto
realizowane poprzez staly kontakt telefoniczny i mailowy z Departamentem Polityki
Konsumenckiej. Rzecznik konsultowat si¢ réowniez z Rzecznikiem Ubezpieczonych oraz
Arbitrem Bankowym.

4. Sprawy sadowe

Rzecznik udzielal konsumentom pomocy prawnej w zakresie przygotowywania pozwow
sadowych oraz innych pism procesowych (wnioski o zwolnienie od kosztow oraz inne pisma
wnoszone w toku postgpowania sadowego) wnoszonych indywidualnie przez konsumentow.
Rzecznik przygotowal 9 pozwow dla konsumentéw, w tym 2 przeciwko Powszechnemu
Zaktadowi Ubezpieczen na Zycie S.A. o waloryzacje $wiadczenia z polisy zaopatrzenia dzieci
(tzw. posagowej), pozostate dotyczyly: fotela rehabilitacyjnego niezgodnego z umowa,
samochodu niezgodnego z umowa, komputera niezgodnego z umowa, drzwi niezgodnych z
umowa, montazu instalacji gazowej w samochodzie, nienalezytego wykonania umowy w
zakresie czynno$ci windykacyjnych. Rzecznik wytoczyl 1 powodztwo w  zakresie
niezgodno$ci z umowa aparatu cyfrowego.

Tabela nr 3: Wytaczanie pow6dztw na rzecz konsumentow:




Ip.

Przedmiot sporu

Rozstrzygniecie sadu

pozytywne
(np.
uwzgledniajace
zadanie w

negatywne
(np. oddalone,
nieuwzglednia-

w toku

Ilo$¢ powodztw
ogotem

zasadniczej
czesci)

jace zadanie)

1. | Powodztwa
dotyczace reklamacji
w zakresie
niezgodno$ci towaru 1
z umowa lub
gwarancji towarow

3. | Przygotowywanie
konsumentom
pozwow dotyczacych
reklamacji w zakresie 2 - 3 5
niezgodnos$ci towaru
z umowa lub
gwarancji towarow

4. | Przygotowywanie
konsumentom
pozwow dotyczacych
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

5. | Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przez
sad polubowny

3 — brak zgody
_ przedsigbiorcy na 3 3
rozstrzygnigcie
sadu polubownego

RAZEM 3 3 6 13

Rzecznik $wiadczyl rowniez pomoc w zakresie przygotowywania wnioskow do Statego
Polubownego Sadu Konsumenckiego przy Zachodniopomorskim Wojewodzkim Inspektorze
Inspekcji Handlowej w Szczecinie. Rzecznik przygotowal 3 pozwy do Polubownego Sadu
Konsumenckiego dotyczace obuwia. Sprawy nie zostaly rozstrzygnigte przez sad polubowny
z uwagi na brak zgody przedsigbiorcy na rozstrzygnigcie w tym trybie. Warunkiem
rozstrzygania sporu przez sad polubowny jest dokonanie zapisu na sad polubowny.
Niewyrazenie zgody przez jedna ze stron na rozpoznanie sprawy przez sad konsumencki
stanowi przeszkodg do rozstrzygania sprawy w taki sposob.

4. Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Rzecznik wspotpracuje z lokalng Telewizja Kablowa w Policach. W lokalnych programach
telewizyjnych wystgpowal wielokrotnie poruszajac zagadnienia dotyczace sprzedazy
konsumenckiej, kredytu konsumenckiego, firm wysylkowych, zawierania umow poza
lokalem. Rzecznik udostgpnial konsumentom ulotki informacyjne, ktére otrzymat za
posrednictwem Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow oraz Stowarzyszenia
Konsumentow Polskich, a takze ulotki wydane przez Policka Inicjatyweg Spoteczna
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»~IMPULS” w ramach projektu pn. Akademia Konsumencka. Byty to m.in.: opracowania
dotyczace umowy sprzedazy konsumenckiej, umow na odlegtos¢ w handlu elektronicznym,
kredytow konsumenckich, ustug turystycznych, telekomunikacyjnych, nieuczciwych klauzul
w umowach konsumenckich i inne.

Rzecznik poprowadzil zajecia na temat praw konsumenckich, w ktorych uczestniczyli
stuchacze Uniwersytetu Trzeciego Wieku w Policach oraz uczestnicy Klubu Seniora w
Radzie Osiedla Nr 4 w Policach. Uczestnicy zaje¢ zostali zapoznani z nast¢pujacymi
zagadnieniami:

— pojecie konsumenta,

— akty prawne regulujace zagadnienia z zakresu ochrony praw konsumenckich,
— sprzedaz konsumencka,

— umowy zawierane poza lokalem przedsi¢gbiorstwa i na odlegtos¢,

— nieuczciwa reklama.

5. Inne dzialania.

Na wniosek W¢jta gminy Kotbaskowo Rzecznik przedstawit stanowisko w sprawie wydania
na podstawie przepisOw ustawy z dnia 6 wrzesnia 2001 o transporcie drogowym (Dz.U. z
2007 r. nr 125, poz. 874 z pozn. zm.) nowego zezwolenia na wykonywanie regularnych
przewozow o0s6b w krajowym transporcie drogowym w ramach linii regularnej Przectaw-
Pargowo.

6. Uwagi i wnioski.

Rzecznik dostrzega potrzebg przeanalizowania i uregulowania kwestii terminu zatatwiania
reklamacji dotyczacych czynno$ci bankowych na poziomie ustawy prawo bankowe, podobnie
jak to si¢ ma w przypadku np. ustug telekomunikacyjnych oraz turystycznych. Nieokreslenie
terminu zatatwienia reklamacji czynno$ci bankowych przepisami ustawy prowadzi do pelnej
dowolno$ci w zakresie ustalania termindw zalatwienia reklamacji przez banki w
regulaminach ustug. Prowadzi to do sytuacji, w ktorych konsument oczekuje nawet 200! i
360! dni (tak w regulaminie Banku Pekao S.A.) na zalatwienie reklamacji, podczas gdy w
tym samym czasie dane konsumenta zamieszcza si¢ w rejestrach dtuznikow skazujac go tym
samym na chociazby problem z uzyskaniem kredytu.

Ponadto istnieje potrzeba wprowadzenia jednoznacznego uregulowania kwestii terminu
ustosunkowania si¢ przez sprzedawce do zadania konsumenta — art. 8 ust. 3 ustawy o
szczegblnych warunkach sprzedazy konsumenckiej. Zgodnie z wskazanym przepisem
sprzedawca zobowiazany jest ustosunkowac si¢ do zadania konsumenta w terminie 14 dni.
Opinie prawnikow co do tego, kiedy mozna méwi¢ o terminowym wypetnieniu tego
obowiazku przez sprzedawce sa podzielone: cze$¢ wyznaje poglad, ze do zachowania terminu
wystarczy wyslanie listem poleconym stanowiska sprzedawcy nawet czternastego dnia od
zgloszenia zadania przez konsumenta, czg$¢ popiera poglad, ze stosownie do art.
61k.c.o8wiadczenie sprzedawcy winno dotrze¢ do konsumenta najpdzniej 14 dnia.

Konieczne jest réwniez prowadzenie szerszej kampanii na rzecz propagowania wsrod
przedsigbiorcow sadownictwa polubownego. Rozstrzygnigcie sporu przez polubowne sady
konsumenckie wymaga zgody obu stron, o ile konsumenci chgtnie korzystaliby z takiej
mozliwosci polubownego zalatwienia sprawy, o tyle przedsigbiorcy bardzo czgsto nie
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wyrazaja zgody na poddanie sprawy pod rozstrzygnigcie sadu polubownego. Pewna barierg
stanowi tu zapewne brak mozliwosci odwotywania si¢ od wyrokow sadu polubownego do
sadu powszechnego, istnieje jedynie mozliwo$¢ ztozenia skargi o uchylenie wyroku sadu
polubownego z przyczyn, o ktorych mowa w art. 1206 k.p.c. tj. w zasadzie uchybien o
charakterze proceduralnym.



