Police, 28.03.2014 r.

SPRAWOZDANIE Z DZIALALNOSCI

WSTEP 1 UWAGI
(MIEJSKIEGO) RZECZNIKA KONSUMENTOW

OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI

POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW W POLICACH W 2013 R.

POWIATOWEGO

Struktura biur Rzecznika, stan kadrowy.

1. Wojewédztwo

Zachodniopomorskie

2. Miasto Police/policki

/Powiat

3. PRK/ Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Policach
MRK

4. Imie i nazwisko Rzecznika Konsumentow

Elzbieta Jazwinska

5. Wyksztalcenie (np. wyzsze prawnicze)

WyzZsze 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.

- 3 etaw
- Y etatu
-2 etatu
- Y etat

- inne, np. dyzury

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW,
KTORZY ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

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

Nie dotyczy

9. Rzecznik dziala 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
dzialalno$ci Rzecznika korzysta z pomocy
innych oséb. Prosze napisa¢ TAK lub NIE.

NIE

11. Liczba os6b, ktora stale pomaga
Rzecznikowi Konsumentéw w wykonywaniu
obowiazkéw Rzecznika (jesli liczba nie jest
stala, to wpisa¢ Srednig liczbe).

Nie dotyczy




1. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

1. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w
zakresie ochrony intereséw konsumentow.

W 2013 r. rzecznik udzielit w biurze rzecznika oraz telefonicznie 1208 porad w
zakresie ochrony interesow konsumentéw. Jak wynika z zestawienia, najwiecej spraw
zwigzanych z umowami sprzedazy dotyczyto obuwia, wyposazenia mieszkan oraz sprz¢tu
TV i agd. Konsumenci skarzg si¢ na bardzo niskg jako$¢ towarow. Zapytania
konsumentow dotyczyty wielokrotnie postgpowania reklamacyjnego. Najbardziej znanym
konsumentom instrumentem ochrony jest gwarancja. W tym zakresie interesowata ich
mozliwo$¢ przedtuzenia okresu obowigzywania gwarancji, terminy zalatwiania
reklamacji, mozliwo$¢ odzyskania pieniedzy badZz wymiany towaru w przypadku
wielokrotnych napraw. W razie stwierdzenia wad towaru lub nienalezytego wykonania
ustugi konsumenci reklamuja je u przedsigbiorcow witasnie w oparciu o gwarancj¢, cho¢
przewaznie jest to dla nich mniej korzystne, niz korzystanie z uprawnien wynikajacych z
przepisow ustawy z dnia 27 lipca 2002 r. o szczegdlnych warunkach sprzedazy
konsumenckiej oraz o zmianie kodeksu cywilnego (Dz.U. nr 141, 1176 ze zm.)
Konsumenci wcigz nie maja $wiadomosci, ze gwarancja nie jest obowigzkowa, ze jej
charakter jest umowny a odpowiedzialno$¢ sprzedawcy za niezgodno$¢ z umowg
wystepuje przy kazdej umowie sprzedazy rzeczy ruchomej zawieranej z przedsigbiorca
przez osobe fizyczng. Wielu konsumentéw dopiero od rzecznika uzyskiwato informacje o
mozliwo$ci sktadania reklamacji u sprzedajacego na podstawie przepisOw powyzszej
ustawy. Szereg problemdéw pojawito si¢ wlasnie na tle przepisow tej ustawy. Daje sie
zauwazy¢ nie tylko wséréd konsumentéw, ale rowniez wsrdd przedsigbiorcow
nieznajomo$¢ tych przepisow oraz trudnosci w ich interpretowaniu. Niezadowolenie
konsumentéw wywoluja utrudnienia w odstgpieniu od umowy sprzedazy, co moze
nastgpi¢ po spetnieniu przestanek okreslonych przepisami ustawy.

Konsumenci skarza si¢ na nieterminowe zatatwianie reklamacji, odsylanie przez
sprzedawcow do serwisow gwarancyjnych, nieprzestrzeganie  terminu 14 dni na
ustosunkowanie si¢ do zadania dotyczacego zatatwienia reklamacji, odmowe przyjecia
reklamacji. Konsumenci niejednokrotnie oczekuja, ze reklamacja zgloszona sprzedawcy z
tytulu niezgodno$ci towaru z umowa zostanie rozpatrzona przez producenta lub
rzeczoznawcg. Wynika to z braku znajomosci przepisow ustawy o sprzedazy
konsumenckiej. Ponadto konsumenci dopytywali o sposob sktadania reklamaciji,
przystugujace im uprawnienia, sposob postepowania w przypadku nieuwzglednienia jej
przez przedsigbiorce badz w przypadku braku odpowiedzi. Mieli watpliwosci co do tego,
kto ponosi koszty dostarczenia sprzedawcy reklamowanego towaru. Wielu sprzedawcow
odmawia przyjecia reklamacji towaru z powodu braku paragonu, uznajac paragon z kasy
fiskalnej jako jedyny dopuszczalny dowod sprzedazy towaru, pomimo braku takiego
uregulowania w przepisach prawa. Konsument moze wykaza¢ dokonanie zakupu w kazdy
sposob. Zwazywszy na coraz powszechniejsze dokonywanie ptatnosci za zakupiony towar
przy uzyciu kart ptatniczych, dowodem zakupu towaru moze by¢ wydruk z terminala czy
wyciag bankowy potwierdzajacy dokonanie transakcji, co nie zawsze przez sprzedawcow
jest honorowane. Konsumenci, ktorzy maja $§wiadomo$¢ istnienia odpowiedzialno$ci
sprzedawcy 1 ochrony gwarancyjnej, bardzo czesto 1acza uprawnienia i obowigzki
wynikajace z obu tych instytucji, co niejednokrotnie prowadzi do wydluzenia
postepowania lub innych trudnosci.

Wiele pytan dotyczylo mozliwosci zwrotu zakupionego towaru nie posiadajacego
wad. Starsze pokolenic konsumentow pamigta o takiej mozliwosci wynikajacej z
przepiséw prawa, mtodsi swoje przekonanie o takiej mozliwosci czgsto wywodza z faktu



dopuszczenia przez niektérych sprzedawcow z ich wilasnej woli mozliwosci zwrotu
towaru. Do rzecznika kierowano réwniez zapytania dotyczace rzeczoznawcow
opiniujacych jako$¢ towardéw i ustug. O te informacje zabiegali konsumenci, ktérych
reklamacje nie zostaly uwzglednione przez sprzedawcow, badz innych przedsigbiorcow.
Zainteresowane osoby byly odsylane do rzeczoznawcoéw wpisanych na listg
Zachodniopomorskiego Wojewodzkiego Inspektora Inspekcji Handlowe;.

Wséréd uméw  dotyczacych  ustug  najwigeej zapytan  dotyczyto  ustug
telekomunikacyjnych i telewizji cyfrowej, a nast¢pnie umow finansowych oraz
ubezpieczeniowych.

W odniesieniu do umoéw o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych 1 telewiz;ji
cyfrowej konsumentéw interesowata kwestia mozliwosci oraz skutkdw wypowiedzenia
uméw  zawartych na  warunkach promocyjnych przed uptywem okresu ich
obowigzywania. ~ Wskazywali na nieuczciwe praktyki operatorow polegajace na
nierzetelnym przekazywaniu informacji na temat warunkéw umowy, w szczegdlnosci
warunkéw promocyjnych. Na szczegdlng uwage zastuguje kwestia takich praktyk
stosowanych w szczegdlnosci wobec 0sob starszych, ktorym przedstawiciele operatoréw
przedstawiajg nierzetelnie warunki umowy telefonicznie, po czym przesylane sg za
posrednictwem firm kurierskich umowy do podpisu. Dochodzi tu do naduzy¢, ktore
trudno podzniej wykazaé, bowiem przedsigbiorcy powotuja si¢ na podpisane przez
konsumentéw umowy, (z ktorymi konsumenci nie zapoznaja si¢ przed jej podpisaniem),
oraz podpisane przez konsumentéw stosowne oswiadczenia potwierdzajgce udzielenie
wymaganych przepisami prawa informacji. Tymczasem niejednokrotnie umowy zawierajg
inne warunki niz zapowiadane przez przedstawicieli przedsigbiorcow przed ich
zawarciem. Z uwagi na brak $wiadomosci, czesto ttumaczac si¢ ztym stanem zdrowia,
niezrozumieniem tresci umowy, matg czcionkg itp. konsumenci podpisujg umowy nie
czytajac ich, a o mozliwos$ci odstgpienia od umowy faktycznie dowiaduja si¢ po uptywie
terminu 10 dni, tj. terminu, w ktorym mogg bezwarunkowo odstgpi¢ od umowy. O ile w
odniesieniu do operatorow telekomunikacyjnych sytuacja ulegta pewnej poprawie z uwagi
na zmiang przepisow ustawy prawo telekomunikacyjne, o tyle gorzej przedstawia si¢ w
odniesieniu do dostawcow programow telewizyjnych. Zwracano réowniez uwage na
nieuznawanie przez przedsigbiorcow za skuteczne o$wiadczen konsumentow o
odstagpieniu od umow zawartych na odlegtos¢. Konsumenci nie mieli $wiadomosci, ze
aktywowanie ustugi za ich zgodg przed uptywem terminu 10 dni od daty zawarcia umowy
powoduje utrate uprawnienia do odstgpienia od umowy w tym terminie. Konsumenci
zglaszali takze problem braku mozliwosci rezygnacji z ushug internetu stacjonarnego,
odbioru programéw telewizji §wiadczonych w ramach uméw zawartych na czas okreslony
w przypadku zmiany miejsca zamieszkania konsumenta badz innych przyczyn losowych.
Konsumenci zwracali si¢ rowniez do rzecznika w sprawie przesylanych przez operatorow
wiadomos$ci sms o tzw. podwyzszone] optacie oczekujagc pomocy. Zwykle z takimi
sprawami zglaszaly si¢ osoby starsze, ktore uzyskiwaty pomoc w postaci przygotowania
odpowiedniego pisma do operatorow i1 organizatoréw gier.

Zgloszenia w sprawie umoéw zawartych poza lokalem przedsigbiorstwa i na odleglo$¢
dotyczyly najczesciej przedsigbiorcow oferujacych naczynia, posciel welniang, tzw.
bioharmonizery, ustugi telekomunikacyjne. Przedsigbiorcy stosuja nieuczciwe praktyki, a
ich ofiarami padajg najczgsciej osoby starsze, stabo zorientowane w obowigzujgcych
przepisach prawa. Konsumenci poszukiwali mozliwo$ci odstagpienia od umowy z powodu
niekorzystnych warunkow transakcji, badz nie speiniajacego ich oczekiwan towaru lub
ustugi czy wrecz z powodu wprowadzania konsumentéw przez przedsigbiorcow w blad .
Ustawa z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie niektorych praw konsumentéw oraz o
odpowiedzialnosci za szkod¢ wyrzadzona przez produkt niebezpiecznych zapewnia



ochrong¢ konsumentom zawierajacym umowy poza lokalem przedsigbiorstwa i na
odleglos¢, przyznajac mozliwos¢ odstgpienia od umowy bez podania przyczyn w terminie
10 dni od jej zawarcia. Sprzedawcy utrudniajag konsumentom skorzystanie z uprawnienia
do odstgpienia od umowy poza lokalem w terminie 10 dni od daty zawarcia umowy
poprzez nieinformowanie konsumentdéw o przyslugujacym im uprawnieniu, badz
stawianie szczegdlnych wymagan dotyczacych zwrotu towaru, np. osobiste dostarczenie
do miejsca siedziby przedsigbiorcy oddalonej o wiele kilometrow od miejsca
zamieszkania konsumentow, czy tez poprzez kierowanie do konsumentow
nieuzasadnionych zarzutow dostarczenia towaru przez konsumenta w stanie
uszkodzonym lub jego uzytkowania, a nawet kierowanie informacji, ze odstgpienie od
umowy bedzie si¢ wigzalo z utratg wplaconej zaliczki. Ponadto w przypadku powigzania
umowami kredytéw zawieranych podczas prezentacji umow sprzedazy przedsigbiorcy nie
przekazywali konsumentom zadnych dokumentow zwigzanych z umowsg kredytu.
Watpliwosci dotyczg takze zwrotu wzajemnych §wiadczen po odstgpieniu od umowy, w
tym kosztéw przesytki.

Wiele zgloszen dotyczylto portalu plikostrada.pl oferujacego konsumentom pobieranie
r6éznego rodzaju plikow, np. z muzyka, grami itp. Konsumenci akceptowali regulamin nie
zapoznajac si¢ z jego postanowieniami, w efekcie nie odstgpowali od umowy w terminie
okreslonym umowa trwajac w blednym przekonaniu, ze po uptywie bezptatnego okresu,
jezeli nie zaplaca za ustuge, umowa ulega automatycznemu rozwigzaniu. Dodatkowym
problemem w tej sprawie jest trudno$¢ w podejmowaniu dziatan na rzecz konsumentow
wynikajgca z faktu ulokowania w Dubaju siedziby prowadzacego portal plikostrada.pl.
Pojawialy si¢ takze zapytania dotyczace odpowiedzialno$ci za wykonanie umow
sprzedazy oraz umoéw o S$wiadczenie ustug w ramach tzw. zakupow grupowych
oferowanych przez portale internetowe.

W odniesieniu do umoéw o ustugi finansowe inne niz ubezpieczeniowe zgloszenia
dotyczyly rozliczen umow kredytu po wygasnieciu umowy konsumenckiej, rozliczen w
przypadku wczesniejszej sptaty kredytu, przedawnienia roszczen z umoéw finansowych,
rozliczenia umowy o kredyt wigzany w przypadku odstgpienia od umowy sprzedazy badz
wykonania ustugi, ktoére miaty by¢ sfinansowane z umowy kredytu. Wielu konsumentéw
jest przekonanych, ze fakt odstgpienia od umowy kredytu, w przypadku, gdy umowa nie
zostala zawarta poza lokalem przedsigbiorstwa badz na odleglo$¢, oznacza automatycznie
rezygnacj¢ z towaru, na ktory kredyt zostal zaciggniety. Konsumenci dopytywali rowniez
o Biuro Informacji Kredytowej i swoje uprawnienia zwigzane z umieszczeniem danych
konsumentéw w tej bazie danych.

Zapytania w sprawach ushug ubezpieczeniowych dotyczyty terminu wydania decyzji
o wyptacie odszkodowania, a takze sposobu postepowania w przypadku odmowy wyptaty
odszkodowania, badZ przyznania odszkodowania w wysoko$ci niepokrywajacej warto$¢
poniesionej szkody. Szereg zapytan dotyczylo rozliczen umowy i sposobu postgpowania
w przypadku tzw. podwojnego ubezpieczenia obowigzkowego oc pojazdow.
Konsumentow interesowata rowniez kwestia przedawnienia roszczen ubezpieczyciela z
umow ubezpieczenia, w szczegolnosci z umdéw obowigzkowego ubezpieczenia oc
pojazdow.

Pojawialy si¢ pytania dotyczace sposobu postepowania w sytuacji zwlekania przez
przedsiebiorce z wykonaniem powierzonych prac remontowo-budowlanych (np. montaz
okien, drzwi, podlég 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 jako$¢ mebli wykonywanych na zamowienie.



W odniesieniu do uméw dostawy energii, gazu, ciepta, wody i wywozu nieczystosci
przewazajaca czes¢ zapytan odnosita si¢ do mozliwosci oraz skutkdw wypowiedzenia
uméw dostawy energii elektrycznej zawartych poza lokalem przedsigbiorstwa przed
uptywem okresu ich obowigzywania. Przedsiebiorca, ktory w ten sposéb zawart umowy
na czas okreslony przewidzial w przypadku wypowiedzenia przez konsumenta umowy
przed uptywem okresu ich obowigzywania mozliwos¢ natozenia optaty, jednakze sposob
ustalenia tej oplaty nie zostal precyzyjnie przez przedsigbiorce wskazany, co zostato
zakwestionowane takze przez Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw. Ponadto
konsumenci dopytywali o przedstawione przez dostawcow medidow rozliczenia, procedurg
reklamacyjng, mozliwo$¢ zmiany taryfy dostawy gazu czy energii elektryczne;j.

Rzecznik udzielal na miejscu informacji o przystugujacych konsumentom prawach i
obowigzkach cigzacych na przedsigbiorcach. Pomagal w sformutlowaniu pism
reklamacyjnych, o$wiadczen o odstgpieniu od umowy i innych pism kierowanych do
przedsigbiorcow. Ogodtem zostato przygotowanych 138 takich pism.

2. Skladanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa
miejscowego w zakresie ochrony interesow konsumentow.
Nie zglaszano takich wnioskow.

3. Wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i interesow
konsumentow.

W roku 2013 skierowano do rzecznika 126 skarg z prosba o podjecie interwencji.
Rzecznik zdecydowal o podjgciu interwencji w 109 sprawach. W pozostatych 17 nie
zostaly podjete interwencje, poniewaz cze$¢ z nich byla niezasadna — w takich sprawach
rzecznik poprzestat na przedstawieniu konsumentom stosownej informacji zawierajace;j
ocen¢ rzecznika oraz wskazaniu wilasciwych przepisow prawa, czes¢ spraw zostala
przekazana do rzecznikow wiasciwych z uwagi na miejsce zamieszkania konsumenta,
niektore okazaty si¢ sprawami niekonsumenckimi. Najwiecej skarg dotyczyto reklamacji
obuwia, ustlug telekomunikacyjnych (w tym operatoréw telefonii stacjonarnej i
komorkowej oraz telewizji cyfrowej), wyposazenia wngtrz oraz umow poza lokalem i na
odlegtos¢. Podobnie jak w latach ubiegltych konsumenci zarzucali przedsigbiorcom brak
reakcji na zgloszenia reklamacyjne, nieskuteczne naprawy reklamacyjne, nieterminowe
zalatwianie reklamacji. Skarzono si¢ na sprzedawcoOw nieuwzgledniajacych reklamacje.
Sprzedawcy obuwia bardzo nieche¢tnie uwzgledniajg reklamacje. W wielu przypadkach
utrudniaja postgpowanie reklamacyjne nie przyjmujac korespondencji. W 2013 r.
sprzedawcy obuwia niechetnie weryfikowali swe wczesniejsze decyzje w sprawie
reklamacji. W takim przypadku konsumentom pozostaje mozliwos¢ poddania sprawy pod
rozstrzygnigcie sadu polubownego, jednakze jest to uzaleznione od zgody sprzedawcy,
badz skierowanie sprawy do sadu powszechnego, lecz z tej mozliwosci konsumenci nie
chcieli korzysta¢ z uwagi na wartos¢ przedmiotu sporu.

Obok spraw dotyczacych obuwia duzg grupe stanowiag sprawy wynikajace z umow o
Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych, w tym internetu oraz sprawy wynikajace z
umow o $wiadczenie ustug telewizji cyfrowej. Skargi dotyczyty rozliczen dokonywanych
za ustugi telekomunikacyjne oraz odbioru programow telewizyjnych po wypowiedzeniu
umoéw przez konsumentdw, nieprzedstawiania konsumentom informacji o zmianie
warunkéw umowy, a tym samym uniemozliwienie wypowiedzenia umowy przez
konsumentéw z powodu wprowadzonych zmian, niepotwierdzenia w formie pisemnej
warunkow umowy zawarte] na odleglo$¢, nieuznania za skuteczne o$wiadczenia o
wypowiedzeniu umowy, obcigzania razagco wygoérowanymi oplatami za opdznienie w
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dokonaniu zwrotu sprzetu po wypowiedzeniu uméw przez konsumentdw bez uprzedniego
wezwania do zwrotu sprzetu. Kolejna grupa spraw, z ktorymi najczesciej zglaszali sie
konsumenci, dotyczyta umoéw zawieranych poza lokalem przedsigbiorstwa i na odlegtos¢.
Przedsigbiorcy nie dostarczali zamowionego towaru badz nie rozliczali si¢ z
konsumentami po odstapieniu przez konsumentéw od umowy.

Rzecznik w wystapieniach do przedsigbiorcoOw przedstawiat im obowigzujace przepisy
prawa. W sprawach nie budzacych watpliwosci, w przypadkach ewidentnego naruszenia
obowigzujacych przepisOw prawa, wzywat przedsigbiorcow do zalatwienia reklamacji w
wyznaczonym przez siebie terminie. W sprawach niejasnych rzecznik przedstawial stan
faktyczny wzywajac przedsigbiorcg do wyjasnienia danej sprawy. Po otrzymaniu takiego
wyjasnienia okazywato si¢ niekiedy, ze konsument nie miat racji, badz nie mozna
przypisa¢ winy wylacznie przedsigbiorcy. W takich sprawach rzecznik podejmowat si¢
mediacji probujac doprowadzi¢ do polubownego zalatwienia sprawy. Kilka spraw
znalazlo final w sadzie. W kilku sprawach podjetych przez Rzecznika w 2013 r. pozwy
zostaty przygotowane juz w roku 2014. Wsrdd spraw zakonczonych negatywnie znalazlty
si¢ sprawy, ktore zostaly zgloszone przez konsumentdéw pomimo braku naruszenia
przepisow prawa, braku wykazania naruszenia interesu prawnego, np. brak podstawy
prawnej, problem natury dowodowej, tj. trudnosci w wykazaniu przez konsumentow
swoich racji. W wielu sprawach po uzyskaniu wyjasnien przedsicbiorcow okazalo si¢, ze
roszczenia konsumentéw sg bezzasadne. Inng przyczyna negatywnego zalatwienia sprawy
byto nieuwzglednienie roszczen przez przedsigbiorcoOw przy jednoczesnym braku decyzji
konsumenta o skierowaniu sprawy na droge sagdowa m.in. z powodu leku przed sadem,
badz z uwagi na niewielkg warto$¢ przedmiotu sporu.

4. Wspoldzialanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentow.

Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Policach utrzymuje stalty kontakt z innymi
miejskimi 1 powiatowymi rzecznikami konsumentéw dziatajacymi na terenie
wojewodztwa zachodniopomorskiego wymieniajac si¢ z nimi informacjami na temat
nieuczciwych praktyk stosowanych przez przedsigbiorcoOw. Ponadto utrzymywana jest
wspolpraca z instytucjami w zakresie ochrony praw konsumentow takimi jak Urzad
Ochrony Konkurencji i Konsumentow, Urzad Regulacji Energetyki, Inspekcjami
Handlowymi oraz innymi instytucjami przejawiajaca si¢ glownie we wzajemnym
sygnalizowaniu naruszen przepisow prawa dotyczacych ochrony praw konsumentow oraz
informowaniu o podejmowanych dziataniach.

5. Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentéow i wstepowanie do toczacych sie
postepowan.

Rzecznik udzielal konsumentom pomocy prawnej w zakresie przygotowywania pozwow
sagdowych oraz innych pism procesowych wnoszonych indywidualnie przez konsumentow. W
2013 r. rzecznik wytoczyt 3 powodztwa. Dwa pozwy zostaty skierowane przeciwko firmom
pozyczkowym, ktore pomimo odstgpienia przez konsumentéw od umowy nie zwrocity
konsumentom pobranych optat przygotowawczych. W obu przypadkach sad wydat nakazy
zaptaty na rzecz konsumentow, jednakze wobec wniesienia przez przedsigbiorce sprzeciwu
sprawy s3 w toku. Trzeci pozew dotyczyt nieuczciwych praktyk rynkowych stosowanych
przez przedsigbiorce Swiadczacego ustugi turystyczne, ktory pobrat od konsumentki optate za
udzielanie informacji, do przedstawienia ktorej byt zobowiazany zgodnie z przepisami ustawy



o ustugach turystycznych, a nastgpnie odmoéwit zwrotu tej optaty pomimo odstgpienia przez
konsumentke od umowy. Zapadt wyrok uwzgledniajgcy zadanie pozwu.

Ponadto rzecznik przygotowal 4 pozwy, w tym 3 dotyczace niezgodnosci towaru z
umowg (motocykla, pieca grzewczego, akcesoriow telefonicznych), a 1 dotyczacy
pozbawienia tytutu wykonalno$ci nakazu zaptaty przez konsumenta na rzecz ubezpieczyciela.
Wszystkie sprawy za wyjatkiem sprawy dotyczacej motocykla, ktoéra jest w toku, zakonczyly
si¢ rozstrzygnigciami pomys$lnymi dla konsumentow.

Rzecznik przygotowat rowniez inne pisma procesowe, w tym 3 sprzeciwy od nakazu
zaptaty (dotyczyly ustug telekomunikacyjnych oraz telewizji cyfrowej), dwie odpowiedzi na
pozwy skierowane przez przedsiebiorcow przeciwko konsumentom, apelacj¢ w sprawie
polisy posagowej oraz szereg innych (wnioski, zazalenia).

6. Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Rzecznik wspotpracuje z lokalng Telewizja Kablowa w Policach. Wystepowal w lokalnych
programach telewizyjnych poruszajac zagadnienia dotyczace sprzedazy konsumenckiej,
umoéw zawieranych poza lokalem przedsiebiorstwa i na odleglos¢. Rzecznik udostepnial
konsumentom ulotki informacyjne, ktére otrzymal za posrednictwem Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw. Byly to m.in.: opracowania dotyczace umowy sprzedazy
konsumenckiej, umow na odlegtos¢ w handlu elektronicznym, kredytow konsumenckich,
ustlug  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. Uczestnicy zostali zapoznani z
nastepujacymi zagadnieniami:

— pojecie konsumenta,

— sprzedaz konsumencka,

— umowy zawierane poza lokalem przedsi¢biorstwa i na odleglos¢.

7. Podejmowanie dzialan wynikajacych z:

e art. 479 (38) Kpc (niedozwolone postanowienia umowne),

e ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym,

e ustawy o dochodzeniu roszczen w postgpowaniu grupowym,

e art. 42 ust. 1 pkt 3 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow
(wystepowanie w sprawach o wykroczenia na szkode konsumentéw)

e art. 42 ust. 5 ustawy 0 ochronie konkurencji i konsumentow w zw. z art. 63
Kpc (przedstawianie sagdowi istotnego pogladu dla sprawy).

Rzecznik nie korzystal z uprawnien wynikajacych z art. 479(38) Kpc, ale dwukrotnie
informowat Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw o przypadkach stosowania
przez przedsiebiorcow prowadzacych dziatalno$¢ gospodarczg zorganizowang poza lokalem
przedsi¢biorstwa i na odleglo$¢ postanowien wzorcow umownych, ktore zostaty wpisane do
prowadzonego przez Prezesa UOKIiK rejestru niedozwolonych postanowien umownych.
Realizujac uprawnienia wynikajace z ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom
rynkowym rzecznik wytoczyt przeciwko przedsigbiorcy $wiadczacemu ustugi turystyczne
pozew uzyskujac pozytywne rozstrzygniecie sadu. Ponadto rzecznik w jednej sprawie
dotyczacej niezgodnosci motocykla z umowa, w ktorej ograniczyt si¢ do przygotowania
konsumentowi pozwu, przedstawil sadowi istotny poglad dla sprawy na podstawie art. 42 ust.
5 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow w zw. z art. 63 Kpc.



WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY
REALIZACJI PRAW KONSUMENTOW

Whioski rzecznikéw dotyczace polepszenia standardow ochrony konsumentow.

Majgc na uwadze trwajace prace legislacyjne nad projektem ustawy 0 prawach
konsumentoéw istotne jest by nie umkngta w toku tych prac kwestia uznania terminu
udzielania przez sprzedawcoOw odpowiedzi na zgloszenia reklamacji przez konsumentow
za termin zawity, tak jak to ma miejsce w odniesieniu do uslug telekomunikacyjnych czy
turystycznych. Istnieje konieczno$¢ kontynuowania akcji edukacyjnych poswi¢conych
ochronie praw konsumentoéw adresowanych do seniorow, ktorzy sa szczegodlnie narazeni
na nieuczciwe praktyki rynkowe przedsi¢biorcow.



V. TABELE

SPRAWOZDANIE Z DZIALALN 0SCI ]
POWIATOWYCH (MIEJSKICH) RZECZNIKOW KONSUMENTOW ZA 2013 R.
Powiatowy/Miejski Rzecznik Konsumentow w Policach

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

Ogoltem

I. Ushugi, w tym: 377
ubezpieczeniowa 40
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 51
remontowo-budowlana 17
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywoz 19
nieczystosci

telekomunikacja (telefony, TV) 153
turystyczno-hotelarska 12
deweloperska, posrednictwo nieruchomosci 4
motoryzacja 8
pralnicza 5
timeshare -
pocztowa 4
gastronomiczna -
przewozowa 4
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa 14
medyczna 3
wyposazenie wnetrz 8
pogrzebowa -
windykacyjne 12
inne 23
I1. Umowy sprzedazy, w tym: 686
obuwie i odziez 221
wyposazenie mieszkania 135
sprzet RTV 1 AGD (sprzgt telekomunikacyjny) 122
komputer i akcesoria komputerowe 49
motoryzacja 30
artykuly spozywcze 4
artykuty chemiczne i kosmetyki -
zabawki 4
inne 121
I11. Umowy poza lokalem i na odleglo$¢ 145




Tabela nr 2: Wystapienia do przedsi¢biorcow w sprawie ochrony interesow

konsumentow.
Przedmiot sprawy Ilos¢ Zakonczone | Zakonczone | Sprawy
wystapien | pozytywnie negatywnie | w toku
ogolem
I. Ushugi, w tym:
ubezpieczeniowa
finansowa (inna niz ubezpieczeniowa) 7 1 1 5
remontowo-budowlana 1 - - 1
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, 2 - 1 1
wWywoOz nieczystosci
telekomunikacja (telefon, TV) 22 11 6 5
turystyczno-hotelarska 1 - - 1
deweloperska, posrednictwo 1 - - 1
nieruchomosci
motoryzacja - - - -
pralnicza - - - -
timeshare - - - -
pocztowa - - - -
gastronomiczna - - - -
przewozowa 1 - 1 -
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno- 3 1 - 2
sportowa
medyczna - - - -
wyposazenie wnetrz - - - -
pogrzebowa - - - -
windykacyjne 1 1 - -
inne 3 1 1 1
II. Umowy sprzedazy, w tym:
obuwie i odziez 21 15 3 3
wyposazenie mieszkania i 19 11 6 2
gospodarstwa domowego
sprzgt  RTV i AGD  (sprzgt 7 5 2 -
telekomunikacyjny)
komputer i akcesoria komputerowe 2 1 - 1
motoryzacja 2 2 - -
artykuly spozywcze - - - -
artykuty chemiczne i1 kosmetyki - - - -
zabawki - - - -
inne 6 4 1 1
1. Umowy poza lokalem i na 10 8 1 1

odleglos¢
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Tabela nr 3: Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentow i wstepowanie do toczacych

sie¢

postepowan.

Przedmiot sporu

Rozstrzygniecie sadu

pozytywne
(np. uwzgledniajace
zadanie
w zasadniczej czgsci)

negatywne

Sprawy
w toku

Hos¢
ogolem

Powddztwa dotyczace
reklamacji w zakresie

niezgodnosci towaru z
umowa lub gwarancji

towarow

Powodztwa dotyczace
niewykonania lub
nienalezytego wykonania
ustug

2 (uzyskano
nakazy zaptaty,
od ktoérych
przedsigbiorcy
whniesli
sprzeciwy)

Powddztwa dotyczace
uznania postanowienia
umownego za
niedozwolone

Przygotowywanie
konsumentom pozwow
dotyczacych reklamacji w
zakresie niezgodnosci
towaru z umowg lub
gwarancji towarow *

Przygotowywanie
konsumentom pozwoéw
dotyczacych
niewykonania lub
nienalezytego wykonania
ustug **

Inne

RAZEM

Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przez sad
polubowny

Wstepowanie rzecznika
konsumentow do
postepowan

*Nalezy wypelni¢ wylacznie ostatnia kolumng (ilos¢ ogolem)
** Nalezy wypelni¢ wylacznie ostatnia kolumne (ilos¢ ogotem)
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