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Sprawozdanie z dzialalnogci Powiatowego Rzecznika Konsumentéw
w Policach w 2006 r.
I Wstep i uwagi ogélne.

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

II. Realizacja zadan wynikajacych z ustawy z dnia 15 grudnia 2000 r. o ochronie
konkurencji i konsumentéw.
1. Zapewnicnie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w
zakresic ochrony intereséw konsumentow.
W 2006 1. rzecznik udzielit lacznie 636 porad w zakresie ochrony intereséw konsumentdéw,
Porady i informacje byly udzielane w biurze rzecznika, telefonicznie, za posrednictwem
poczty elektronicznej.

Struktura przedmiotowa udzielonych porad i informacji zostala przedstawiona w ponizszej
tabeli:

Przedmiot sprawy Porady ogélem W tym pisma
przygotowane dla
konsumentéw
L Uslugi, w tym: 189 21
bankowe 22 2
ubezpieczeniowe 16 10
systemy argentynskie 14 -
telekomunikacja (operatorzy telefonii 51 4
stacjonarnej i komérkowej, TV kablowa)
dostawa mediéw (prad, gaz, cieplo, 13 -
woda)
informatyczne 3 -
motoryzacyjne (serwis) 11 -
turystyczne i hotelarskie 4 -
pralnicze 6 1
remontowo - budowlane 19 2
pocztowe 6 1
medyczne 3 -
edukacyjne (kursy jezykowe, szkolenia, 6 -
szkoly niepubliczne)




komunikacyjne 3 -
kamieniarskie 6 1
fotograficzne 1 -
krawieckie 1 -
Inne 4 -
I1. Umowy sprzedazy, w tym: 406 59
wyposazenie wnetrz 82 15
sprz¢t RTV i AGD 65 3
sprzet komputerowy 41 3
odziez 17 3
obuwie 85 6
samochody i akcesoria 9 -
nteruchomodci 3 -
materialy budowlane 17 6
sprzgt sportowy 2 -
art. spozywcze 2 -
bizuteria 1 -
zabawki 1 1
telefony komérkowe 35 3
Inne (np. zegarki, podreczniki, okulary, 46 3
wozki, torebki, plecaki, zapytania o sad

konsumencki itp.)

III. Umowy poza lokalem i na 41 16
odleglosé

Ogélem 636 80

Zapytania konsumentéw dotyczyty najczeseie] postgpowania reklamacyjnego. Najbardzie]
znanym konsumentom instrumentem ochrony jest gwarancja. W tym zakresie interesowala
ich mozliwos¢ przedhuzenia okresu obowigzywania gwarancji, terminy zatatwiania
reklamacji, mozliwosé odzyskania pienigdzy w przypadku wiclokrotnych napraw. W razie
stwierdzenia wad towaru lub nienalezytego wykonania ustugi konsumenci reklamujg je u
przedsigbiorcéw wiasnie w oparciu o gwarancj¢, choé przewaznie jest to dla nich mniej
korzystne, niz korzystanie z uprawnich wynikajacych z przepiséw ustawy z dnia 27 lipca
2002 r. o szczegdlnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie kodeksu
cywilnego (Dz.U. nr 141, 1176 ze zm.) Wielu konsumentéw dopiero od rzecznika




uzyskiwalo informacje o mozliwodci skladania reklamacji u sprzedajacego na podstawie
przepiséw powyzszej ustawy.

Szereg probleméw pojawilo sie wlasnie na tle przepiséw tej ustawy. Daje sie zauwazy¢ nie
tylko wérdd konsumentéw, ale rowniez wérod przedsigbiorcow powazng nieznajomosé tych
przepiséw oraz trudnodci w ich interpretowaniu. Niezadowolenie konsumentéw wywohja
utrudnienia w odstapieniu od umowy sprzedazy, co moze nastapi¢ po spelnieniu przestanek
okreslonych przepisami ustawy.

Konsumenci skarza sie na nieterminowe zalatwianie reklamacji, odsytanie do serwiséw
gwarancyjnych, nie przestrzeganie terminu 14 dni na ustosunkowanie si¢ do zadania
dotyczacego zatatwienia 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 weale. Zdarzato sie, ze nie wpisywano zadania, co
prowadzito do wydhuzenia postepowania reklamacyjnego. Wielu sprzedawcow nie korzysta z
formularzy odnotowujac zgloszenia reklamacyjne na paragonie lub nie odnotowujac ich
weale, co réwniez prowadzi do wydluzenia postgpowania reklamacyjnego.

Konsumenci pytali rowniez o sposéb sktadania reklamacji, sposéb postepowania w
przypadku nieuwzglgdnienia jej przez przedsigbiorce. Mieli watpliwosci co do tego, kto
ponosi koszty dostarczenia sprzedawcy reklamowanego towaru.

Pojawialy si¢ pytania dotyczace mozliwosci zwrotu zakupionego towaru, nie posiadajacego
wad oraz nie obowiazujacej juz rekojmi pogwarancyjnej. Konsumentéw pytali o
rZeczoznawcoOw opiniujacych jakodé towaréw. O te informacje zabiegali konsumenci,
ktorych reklamacje nie zostaly uwzglednione przez  sprzedawcéw, badz innych
przedsigbiorcow. Zainteresowane osoby byly odsylane do rzeczoznawcéw wpisanych na liste
Zachodniopomorskiego Wojewddzkiego Inspektora Inspekeji Handlowe].

Rzecznika pytano o mozliwosé odstapienia od uméw zawartych poza lokalem
przedsigbiorstwa i na odleglosé. Zgloszenia dotyczyly najczedciej Tele2 oraz firm oferujacych
montaz drzwi, okien, ale takze detektorow gazowych, urzadzen rehabilitacyjnych, naczys.
Akwizytorzy Tele 2 postugiwali si¢ niejednokrotnie nieuczciwymi metodami w celu
naktonienia konsumentéw do zawarcia umowy, m.in. starali sie wywolaé¢ u konsumentéw
przeswiadczenie, ze maja do czynienia z przedstawicielami Telekomunikacji Polskiej S.A.
Ofiarami nieuczciwych akwizytoréw padajg najczesciej osoby starsze, stabo zorientowane w
obowigzujacych przepisach. Konsumenci poszukiwali mozliwosci odstapienia od umowy z
powodu niekorzystnych warunkéw transakcji, badZ nie spelniajacego ich oczekiwan towary
lub ustugi. Ustawa z dnia 2 marca 2000 r. o ochronic niektérych praw konsumentéw oraz o
odpowiedzialnosci za szkode wyrzadzong przez produkt niebezpiecznych zapewnia ochrong
konsumentom zawierajacym umowy poza lokalem przedsigbiorstwa i na odleglosc,
przyznajac mozliwo$¢ odstapienia od umowy bez podania przyczyn w terminie 10 dni od jej
zawarcia. Zdarza si¢ czgsto, ze przedsigbiorcy proponujacy zawarcie takiej umowy nie
informujg konsumentéw o przyshuigujacych im prawach w tym zakresie, pomimo takiego
obowiazku, albo uzalezniajg przyjecie o$wiadczenia od zaptaty odstepnego, co stanowi
naruszenie przepisow ustawy o ochronie niektérych praw Kkonsumentéw oraz o
odpowiedzialnosci za szkode wyrzadzong przez produkt niebezpieczny.

Problem stanowily kredyty konsumenckie zaciagane na zakup towarow lub ustug, W wielu
przypadkach koszt takiego kredytu byt zbyt wysoki jak na mozliwosci konsumenta,
oczekiwano pomocy w rezygnacji z takiego kredytu.

Wiele pytan dotyczylo sposobu postgpowania w sytuacji zwlekania przez przedsiebiorce
wykonaniem powierzonych prac remontowo-budowlanych (np. montaz okien, drzwi, podlég
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itp.), wykonaniem mebli na zaméwienie. Naplywatly sygnaly od konsumentéw o Zatatwianiu
reklamacji przez przedsiebiorcow nieterminowo, o braku reakcji na zgloszenia reklamacyjne,
zwlaszcza na zgloszenia telefoniczne. Konsumenci narzekali na jakogé mebli wykonywanych
na zaméwienie, szczegdlnie popularnych ostatnio mebli kuchennych na tzw. wymiar. Duzo
skarg wynikato z nieprecyzyjnego ustalenia przedmiotu umowy. Nasilita si¢ Znacznic ilo§é
skarg dotyczacych nieterminowego realizowania uméw.

Rzecznik udzielat tez informacji na temat firm dziatajacych na zasadach tzw. nowego systemu
argentynskiego, probujacych obchodzié przepisy ustawy o zwalczaniu nieuczciwej
konkurencji zakazujace prowadzenia dziatalnosci w systemie konsorcyjnym.

Rzecznik udzielit pomocy osobom, ktore w latach osiemdziesiatych zatozyly swoim dzieciom
tzw. polisy posagowe majace zabezpieczyé dzieciom start zyciowy. Powszechny Zaklad
Ubezpieczent na Zycie S.A. po uptywie okresu ubezpieczenia oferuje uposazonym
stosunkowo niewysokie kwoty. Oferowane przez ubezpieczyciela $wiadezenia nie speliaja
swej roli. Rzecznik pomagal w wyliczeniu waloryzacji swiadczenia i przygotowaniu pism do
ubezpieczyciela. PZU na Zycie z reguty podwyzszato oferowane $wiadczenie.

Rzecznik udzielal na miejscu informacji o przystugujacych konsumentom prawach i
obowigzkach ciazacych na przedsighiorcach. Pomagal w  sformulowaniy pism
reklamacyjnych, o$wiadczeh o odstapieniu od umowy i innych pism kierowanych do
przedsi¢biorc6w. Ogélem zostato przygotowanych 80 takich pism.

2. Wystgpowanie do przedsigbhiorcéw w sprawach ochrony praw i interesow

konsumentéw.

W roku 2006 skierowano do rzecznika 99 skarg z prosha o podjecie interwenc;ji.
Najwigeej skarg dotyczylo reklamacji obuwia, mebli, innych elementow wyposazenia
mieszkan, ustug remontowo-budowlanych, ustug telekomunikacyjnych. Podobnie jak w
latach ubieglych konsumenci zarzucal; przedsigbiorcom brak reakcji na zgloszenia
rekiamacyijne, nieskuteczne naprawy reklamacyjne. nieterminowe zalatwianie reklamacii,
Skarzono si¢ na sprzedawcéw nieuwzgledniajacych reklamacji, w wielu przypadkach byli to
sprzedawcy obuwia.

Szereg skarg dotyczylo mebli wykonywanych na zaméwienie, przede wszystkim
kwestionowano ich jakog¢, do sporow dochodzito réwniez na tle nieprecyzyjnego okreslenia
w umowie przedmiotu zamdwienia, niewykonania przedmiotu umowy w terminie, zwlekania
z zalatwieniem reklamacji.

Prrykiadowe sprawy:

1) Telekomunikacja Polska naliczyla konsumentce abonament pomimo  skutecznego
wypowiedzenia umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych dokonanego w
punkcie Telekomunikacji Polskiej, po interwencji dokonano korekty,

2) Tele 2 Polska Sp. z 0.0. obciazata konsumenta za swiadczenie ustug telekomunikacyjnych
niezgodnie z dokonanym przez konsumenta planem taryfowym, sprawa zostata
skierowana przez Spétke do firmy windykacyjne sciagajgcej naleznosci, na skutek
interwencji odstapiono od pobrania naliczonych nieshusznie oplat,

3) konsumenci zlecili przedsiebiorcy wykonanie izolacji tarasu w domu jednorodzinnym, na
ktérg wykonawca udzielit pigcioletniej gwarancji; po dwdch latach taras zaczat przeciekad
powodujac znaczne szkody w domu konsumentéw; przedsicbiorca zwlekat 7 usunieciem
usterek; przy udziale rzecznika doprowadzono do podpisania ugody pomiedzy stronami;
przedsigbiorca przystapit do usuwania usterek, jednak ich nie usunat, lecz, Zniszczyt taras i
pozostawil w takim stanie narazajac konsumentéw na dodatkowe szkody. Sprawa trafita
na drogg postepowania sagdowego, jest w toku,



4) przedsigbiorca nie
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wykonal w terminie okiennic w domku letniskowym, pobrat od

konsumentéw pienigdze na zakup materiatéw do wykonania okiennic oraz innych prac
realizowanych na terenie dziatki konsumentéw, prace postepowaly wolni i pojawity sie
problemy z rozliczeniem za wykonywane prace; zostala zawarta ugoda w sprawie

rozliczenia,

5) bank wzywal konsumentke do zaplaty drobnej kwoty wynikajacej z rozliczenia kredytu

sptaconego 9 lat wezesniej:

6) przedsiebiorca prowadzacy sklep meblo

wy dostarczy! konsumentom meble niezgodne z

umowa, konsumenci zazadali od sprzedawcy dostarczenia mebli w kolorze przez nich

wybranym; sprzedawca twierdzi,

ostatecznie doszto do zawarcia ugody

sadu.

Rzecznik w wystapieniach do

ze dostarczyl meble w odpowiednim kolorze;
, ktdra nie zostala wykonana, sprawe skierowano do

przedsigbiorcéw przedstawial im obowiazujace przepisy

prawa. W sprawach nie budzacych watpliwosci, w przypadkach ewidentnego naruszenia

obowiazujacych przepiséw prawa,

wyznaczonym przez sichie terminie. W s
faktyczny wzywajac przedsiebiorce do

wzywal przedsiebiorcéw do zatatwienia reklamacji w
prawach niejasnych rzecznik przedstawial stan
wyjasnienia danej sprawy. Po otrzymaniu takiego

wyjasnienia okazywalo sie nickiedy, 7e konsument nie miat racji, badZ nie mozna przypisaé

winy wylacznie przedsicbiorcy. W

prébujac doprowadzié do polubownego zalatwienia sprawy.,

takich sprawach rzecznik podejmowal si¢ mediacji

Tabela: Wystepowanie do preedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i interesow
konsumentéw — przedmiotowa struktura wystapieti.
Przedmiot sprawy Itosé Zakonczone | Zakonhczone Sprawy
wystapien | pozytywnie negatywnie | w toku
ogo6lem
L. Ushagi, w tym: 32 18 7 7
bankowe 4 4
ubezpieczeniowe 2 1 1
systemy argentynskie 1 |
telekomunikacja (operatorzy telefonii | 9 5 4
stacjonarngj i komérkowej, TV
kablowa)
dostawa mediéw (prad, gaz, cieplo, | 2 2
woda)
pralnicze 1 1
remontowo - budowlane 6 3 3 (w
tym 2 w
sqdzic)
Edukacyjne(kursy jezykowe, szkolenia, | 2 1 1
szkoty niepubliczne)
komunikacyjne 1 1
Inne 4 1 1 2




IL Umowy sprzedazy, w tym: 68 38 10 20

wyposazenie wngtrz 19 13 1 5 (w
tym 3 w
sgdzie)

sprzet RTV 1 AGD 5 2 2 1

sprzgt komputerowy 3 3

odziez 1 1

obuwie 20 12 3 5 (w
tym 1w
sadzie
polubow
nym)

materialy budowlane 9 4 3 2

Sprz¢t sportowy 1 1

zabawki [ 1 —~ sad
polubow
ny

telefony komorkowe 6 3 | 2

Inne 3 1 2

3. Wspéldzialanie z Delegaturami Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw,
organami Inspekeji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi i innymi
instytucjami w zakresie ochrony konsumentgw.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Policach utrzymuje staly kontakt z innymi miejskimi i
powiatowymi rzecznikami  konsumentow dzialajacymi na  terenie wojewddztwa
zachodniopomorskiego wymieniajac sie z nimi informacjami na temat nieuczciwych praktyk
stosowanych przez przedsigbiorcow. Rzecznik kilkakrotnie korzystal z pomocy Péinocno-
Zachodniego Oddziatu Terenowego Urzedu Regulacji Energetyki. W ramach wspolpracy z
Zachodniopomorskim Wojewédzkim Inspektorem Inspekeji Handlowej m.in. przekazywat
sygnaly od konsumentéw dotyczace nieprawidlowosci  funkcjonowania placéwek
handlowych, udzielal informacji o rzeczoznawcach wpisanych na list¢ prowadzong przez
Zachodniopomorskiego Wojewo6dzkiego Inspektora Inspekeji Handlowej w  Szezecinie.
Wspoldziatanie Rzecznika z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw bylo
realizowane poprzez staly kontakt telefoniczny i mailowy z Departamentem Polityki
Konsumenckiej. Rzecznik konsultowat sie réwniez z Rzecznikiem Ubezpieczonych oraz
Arbitrem Bankowym,

4. Sprawy sgdowe

Rzecznik udzielat konsumentom pomocy prawnej w zakresie przygotowywania pozwéw
sadowych oraz innych pism procesowych (sprzeciw od nakazu zaptaty, wnioski o zwolnienie
od kosztéw oraz inne pisma wnoszone w toku postgpowania sadowego) wnoszonych
indywidualnie przez konsumentéw. Rzecznik przygotowal 9 pozwéw dla konsumentéw, w
tym 4 przeciwko Powszechnemu Zakladowi Ubezpieczenn na Zycie S.A. o waloryzacje
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swiadezenia z polisy zaopatrzenia dzieci (tzw. posagowej), pozostate dotyczylty mebli
niezgodnych z umowa (2) oraz uslug remontowo- budowlanych (2). Sprawy s w toku.
Rzecznik przygotowywat opinie dla konsumentdw na potrzeby toczacych si¢ postepowati
sadowych.

Rzecznik wstapit za zgoda konsumenta do postgpowania sadowego przeciwko
przedsigbiorcy o zaplate 2.800 zi =z tytulu niezgodnosei z umows drzwi zewnetrznych, W
sprawie zapadt wyrok zasadzajacy na rzecz konsumenta.

Rzecznik $wiadczyl réwniez pomoc w zakresie przygotowywania wnioskéw do Statego
Polubownego Sadu Konsumenckiego przy Zachodniopomorskim Wojewodzkim Inspektorze
Inspekeji Handlowej w Szezecinie. Rzecznik przygotowat 2 pozwy do Polubownego Sadu
Konsumenckiego, w tym dwa dotyczyly obuwia. Warunkiem rozstrzygania sporu przez sad
polubowny jest dokonanie zapisu na sad polubowny. Niewyrazenie zgody przez jedng ze
stron na rozpoznanie sprawy przez sad konsumencki stanowi przeszkode do rozstrzygania
sprawy w taki sposdb. Sprawy sq w toku.

4. Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Rzecznik wspélpracuje z lokalng Telewizja Kablowg w Policach, W lokalnych programach
telewizyjnych wystepowal wielokrotnie poruszajac zagadnienia dotyczace sprzedazy
konsumenckiej, kredytu konsumenckiego, firm wysytkowych, zawierania uméw poza
lokalem. Rzecznik udostepnial konsumentom ulotki informacyjne, ktére otrzymal za
posrednictwem Urzedu Ochrony Konkurencii i Konsumentéw oraz Stowarzyszenia
Konsumentéw Polskich, a takze ulotki wydane przez Policka Inicjatywe Spoteczng
~IMPULS” w ramach projektu pn. Akademia Konsumencka. Sa to m.in.: opracowania
dotyczace umowy sprzedazy konsumenckiej, uméw na odieglosé w handiu elektronicznym,
kredytéw konsumenckich, ustug turystycznych, telekomunikacyjnych, nieuczciwych klauzul
w umowach konsumenckich i inne.

5. Inne dzialania.
Rzecznik na podstawie przepiséw ustawy o transporcie drogowym pozytywnie zaopiniowat

projekt uchwaty w sprawie okredlenia nowych licencji na wykonywanie transportu
drogowego taksdwka na 2007 r. na terenie Gminy Dobra.




