Police, 30.03.2011 r.

SPRAWOZDANIE Z DZIALALNOSCI
POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW W POLICACH W 2010 R.

WSTEP I UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO RZECZNIKA
KONSUMENTOW W POLICACH

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Policach funkcjonuje od 07.12.1999 r. na mocy
Uchwaty Nr 1X/77/99 Rady Powiatu Polickiego w sprawie powotania 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 0 ochronie
niektorych praw konsumentdéw oraz o odpowiedzialnosci za szkode wyrzadzona przez
produkt niebezpieczny. Biuro poza Rzecznikiem nie zatrudnia wigcej 0osob. Rzecznik jest z
wyksztatcenia prawnikiem.

REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

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

W 2010 r. rzecznik udzielit tacznie 1107 porad w zakresie ochrony interesow
konsumentow. Porady i informacje byly udzielane w biurze rzecznika, telefonicznie, za
posrednictwem poczty elektroniczne;j.

Zapytania konsumentéw dotyczyly najczesciej] postepowania reklamacyjnego.
Najbardziej znanym konsumentom instrumentem ochrony jest gwarancja. W tym zakresie
interesowata ich mozliwos¢ przedluzenia okresu obowigzywania gwarancji, terminy
zatatwiania reklamacji, mozliwo$¢ odzyskania pienigdzy w przypadku wielokrotnych napraw.
W razie stwierdzenia wad towaru lub nienalezytego wykonania ustugi konsumenci reklamujg
je u przedsigbiorcoOw witasnie w oparciu o gwarancje, 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 $wiadomosci, ze
gwarancja nie jest obowigzkowa, ze jej charakter jest umowny a odpowiedzialno$é
sprzedawcy za niezgodno$¢ z umowa wystepuje przy kazdej umowie sprzedazy rzeczy
ruchomej zawieranej z przedsigbiorcg przez osobe fizyczng. Wielu konsumentéw dopiero od
rzecznika uzyskiwato informacje o mozliwosci sktadania reklamacji u sprzedajacego na
podstawie przepisOw powyzszej ustawy. Szereg problemow pojawito si¢ wlasnie na tle
przepisOéw tej ustawy. Daje si¢ zauwazy¢ nie tylko wérdéd konsumentow, ale réwniez wérod
przedsiebiorcow nieznajomos¢ tych przepisow oraz trudno$ci 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 zalatwianie reklamacji, odsylanie do
serwisOw gwarancyjnych, nieprzestrzeganie terminu 14 dni na ustosunkowanie si¢ do
zadania dotyczacego zatatwienia reklamacji, odmowe przyjecia reklamacji. Konsumenci
niejednokrotnie oczekuja, ze reklamacja zgtoszona sprzedawcy z tytulu niezgodnos$ci towaru
z umowa zostanie rozpatrzona przez producenta lub rzeczoznawce. Wynika to z braku
znajomosci przepisow ustawy o sprzedazy konsumenckiej. Wyjasnienia Rzecznika dotyczace
odpowiedzialnos$ci sprzedawcy budzg czesto zdumienie. Ponadto konsumenci pytali o sposéb



sktadania reklamacji, sposob postepowania w przypadku nieuwzglednienia jej przez
przedsigbiorcg 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 platnosci 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 majg §wiadomos$¢ istnienia odpowiedzialnosci sprzedawcy i ochrony
gwarancyjnej, bardzo cz¢sto tgcza uprawnienia i obowigzki wynikajgce z obu tych instytucji,
co niejednokrotnie prowadzi do wydtuzenia postgpowania lub innych trudnosci.

Pojawialy si¢ pytania dotyczace mozliwosci zwrotu zakupionego towaru nie
posiadajacego wad oraz nie obowigzujacej juz rekojmi pogwarancyjnej. Konsumenci pytali o
rzeczoznawcOw opiniujacych jako$¢ towardw. O te informacje zabiegali konsumenci,
ktorych reklamacje nie =zostaly uwzglednione przez sprzedawcéw, badz innych
przedsiebiorcoOw. Zainteresowane osoby byty odsytane do rzeczoznawcow wpisanych na liste
Zachodniopomorskiego Wojewodzkiego Inspektora Inspekcji Handlowe;.

Rzecznika pytano o mozliwo$¢ odstgpienia od umoéw zawartych poza lokalem
przedsicbiorstwa 1 na odlegto$¢. Zgloszenia dotyczyly najczesciej przedsigbiorcoéw
oferujacych  montaz  drzwi, poscieli  welnianej, prac  remontowych,  ustug
telekomunikacyjnych. Wsrod akwizytorow nierzadko zdarzajg si¢ osoby nieuczciwe, ktorych
ofiarami padaja najczgsciej osoby starsze, stabo zorientowane w obowiazujacych przepisach.
Konsumenci poszukiwali mozliwosci odstgpienia od umowy z powodu niekorzystnych
warunkow transakcji, badZ nie spelniajacego ich oczekiwan towaru lub ustugi. Ustawa z dnia
2 marca 2000 r. o ochronie niektorych praw konsumentow oraz o odpowiedzialnosci za
szkod¢ wyrzadzong przez produkt niebezpiecznych zapewnia ochron¢ konsumentom
zawierajagcym umowy poza lokalem przedsigbiorstwa 1 na odleglo$¢, przyznajac mozliwosé
odstgpienia od umowy bez podania przyczyn w terminie 10 dni od jej zawarcia. Zdarza si¢
czgsto, ze przedsigbiorcy proponujacy zawarcie takiej umowy nie informujg konsumentow o
przystugujacych im prawach w tym zakresie, pomimo takiego obowigzku, albo uzalezniaja
przyjecie o$wiadczenia od zaplaty odstgpnego, co stanowi naruszenie przepisOw ustawy o
ochronie niektorych praw konsumentéw oraz o odpowiedzialnosci za szkode wyrzadzong
przez produkt niebezpieczny. Zgtaszano takze przypadki dezinformowania konsumentéw i
zamieszczania w umowie postanowienia 0 niestosowaniu do danej umowy przepisow ustawy
o ochronie niektorych praw konsumentow.

Problem stanowily kredyty konsumenckie zaciggane na zakup towaréw lub ustug. W
wielu przypadkach koszt takiego kredytu byt zbyt wysoki jak na mozliwosci 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
zostal zaciggniety. Trudnosci wynikajace z umowy kredytu dotyczyly réwniez rozliczenia
kredytu po wygasnigciu umowy, w szczegolnosci kosztéw ubezpieczenia kredytu.

Pojawiaty si¢ pytania dotyczace sposobu postepowania w sytuacji zwlekania przez
przedsigbiorc¢ z wykonaniem powierzonych prac remontowo-budowlanych (np. montaz
okien, drzwi, podtdég itp.), wykonaniem mebli na zamoOwienie. Naplywaly sygnaly od
konsumentoéw o zalatwianiu reklamacji przez przedsigbiorcow nieterminowo, o braku reakcji
na zgloszenia reklamacyjne, zwlaszcza na zgloszenia telefoniczne. Konsumenci narzekali na
jako$¢ mebli wykonywanych na zamowienie, szczeg6élnie popularnych ostatnio mebli
kuchennych na tzw. wymiar. Duzo skarg wynikato z nieprecyzyjnego ustalenia przedmiotu
umowy. Wciaz duza jest ilo$¢ skarg dotyczacych nieterminowego realizowania umow.



Rzecznik udzielit pomocy osobom, ktore w latach osiemdziesigtych 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 spetniaja
swej roli. Rzecznik pomagat w wyliczeniu waloryzacji §wiadczenia i przygotowaniu pism do
ubezpieczyciela. PZU na Zycie z reguly podwyzszalo oferowane $wiadczenie. Zapytania w
sprawach ubezpieczeniowych dotyczyly takze terminu wydania decyzji o wyplacie
odszkodowania, a takze sposobu postgpowania w przypadku odmowy wyplaty
odszkodowania, badz przyznania odszkodowania w wysokosci niepokrywajacej wartos$¢
poniesionej szkody. Sporo przypadkéw dotyczylo podwodjnego ubezpieczenia OC pojazdu.
Do takich przypadkow dochodzi najczesciej, gdy konsument po zakupie samochodu zawiera
nowa umowe ubezpieczenia nie wypowiadajac umowy dotychczasowe;j.

Wiele zapytan dotyczylo ustug telekomunikacyjnych, internetowych. Szczeg6lne
niezadowolenie wywotata kwestia niedostatecznej jakosci ustugi internetu mobilnego, oraz
rozliczenia ustug po wypowiedzeniu umowy. Problem niezadowolenia konsumentow z ustugi
internetu mobilnego nasilit si¢ w 2010 r. W wielu przypadkach brak jest zrozumienia istoty
tej umowy, konsumenci oczekuja, ze podobnie jak w przypadku internetu stacjonarnego brak
zasiegu lub staby zasigg w miejscu ich zamieszkania oznacza niewykonanie lub nienalezyte
wykonanie umowy, co uprawnia ich do odstgpienia od umowy.

Rzecznik udzielat na miejscu informacji o przystugujacych konsumentom prawach i
obowigzkach cigzacych na przedsigbiorcach. Pomagat w sformutowaniu pism
reklamacyjnych, o$wiadczen o odstgpieniu od umowy i innych pism kierowanych do
przedsigbiorcow. Ogotem zostato przygotowanych 100 takich pism.

Wystepowanie do przedsi¢biorcow w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentow.

W roku 2010 skierowano do rzecznika 125 skarg z prosba o podjecie interwencji, w tym
jedna nie dotyczyla sprawy konsumenckiej. Najwigcej skarg dotyczylo reklamacji obuwia,
ushug telekomunikacyjnych (w tym operatorow telefonii stacjonarnej i komorkowej oraz
telewizji cyfrowej), wyposazenia wnetrz oraz umow poza lokalem 1 na odlegtos¢ - sprawdzic.
Podobnie jak w latach ubiegtych konsumenci zarzucali przedsigbiorcom brak reakcji na
zgloszenia reklamacyjne, nieskuteczne naprawy reklamacyjne, nieterminowe zalatwianie
reklamacji. Skarzono si¢ na sprzedawcow nieuwzgledniajacych reklamacje. Sprzedawcy
obuwia bardzo niech¢tnie uwzgledniajg reklamacje. W wielu przypadkach utrudniajg
postepowanie reklamacyjne nie przyjmujac korespondencji.

Szereg skarg dotyczyto mebli, w tym wykonywanych na zaméwienie, przede wszystkim
kwestionowano ich jakos¢, do sporéow dochodzito rowniez na tle nieprecyzyjnego okreslenia
w umowie przedmiotu zaméwienia, niewykonania przedmiotu umowy w terminie, zwlekania
z zatatwieniem reklamacji. Skargi dotyczyly rowniez rozliczen dokonywanych za ustugi
telekomunikacyjne, a takze jakosci ustug internetowych. Szczegdlnie nasilit si¢ problem
jakosci internetu mobilnego. Brak jest zrozumienia u konsumentow istoty tej ustugi. W ocenie
konsumentow brak zasieggu w ich miejscu zamieszkania stanowil niewykonanie umowy, co
uzasadnia odstgpienie od umowy. W Kkliku przypadkach operatorzy wyrazili zgod¢ na
rozwigzanie umowy przed uptywem okresu obowigzywania umowy.

Rzecznik w wystgpieniach do przedsigbiorcow przedstawiat im obowigzujace przepisy
prawa. W sprawach nie budzacych watpliwosci, w przypadkach ewidentnego naruszenia
obowigzujacych przepisow prawa, wzywal przedsiebiorcow do zatatwienia reklamacji w
wyznaczonym przez siebie terminie. W sprawach niejasnych rzecznik przedstawial stan
faktyczny wzywajac przedsigbiorce do wyjasnienia danej sprawy. Po otrzymaniu takiego
wyjasnienia okazywalo si¢ niekiedy, ze konsument nie mial racji, badZ nie mozna przypisaé



winy wylgcznie przedsiebiorcy. W takich sprawach rzecznik podejmowal si¢ mediacji
probujac doprowadzi¢ do polubownego zalatwienia sprawy. Szereg spraw znalazto final w
sadzie. Wszystkie zakonczone dotychczas sprawy sad rozstrzygnat na korzy$¢ konsumentow.
Kilka spraw sagdowych jest w toku. W kilku sprawach podjetych przez Rzecznika 2010 r.
pozwy zostaty przygotowane juz w roku 2011 1 jeszcze kilka zostanie przygotowanych, o ile
prowadzone rozmowy z przedsigbiorcami nie zakonczg si¢ pomyslnie.

Wsrod spraw zakonczonych negatywnie znalazty si¢ sprawy, ktore zostaty zgltoszone
przez konsumentéw pomimo braku naruszenia przepisow prawa, braku wykazania naruszenia
interesu prawnego, np. brak podstawy prawnej, problem natury dowodowej, tj. trudno$ci w
wykazaniu przez konsumentow swoich racji. W wielu sprawach po uzyskaniu wyjasnien
przedsigbiorcow okazato si¢, ze roszczenia konsumentow sg bezzasadne. Inng przyczyna
negatywnego zalatwienia sprawy byto nieuwzglednienie roszczen przez przedsigbiorcéw przy
jednoczesnym braku decyzji konsumenta o skierowaniu sprawy na drog¢ sadowag m.in. z
powodu lgku przed sadem, badz z uwagi na niewielka warto$¢ przedmiotu sporu.

Przyktadowe sprawy:

1) Biuro nieruchomos$ci oczekiwato od konsumenta zaplaty wynagrodzenia pomimo
niedojscia do skutku umowy sprzedazy nieruchomosci. Okazalo si¢, ze przedstawiona
przez biuro oferta zostata przedstawiona nierzetelnie, o czym konsument dowiedziat si¢
dopiero po podpisaniu tzw. umowy rezerwacyjnej z deweloperem. Od umowy z
deweloperem konsument odstapit bez trudnosci, zwrdécono mu wptacong zaliczke,
jednakze biuro oczekiwato zaptaty wynagrodzenia za wykonanie ustugi, tak jakby zakup
nieruchomo$ci doszedl do skutku. Postanowienia umowy  zawarte] pomiedzy
konsumentem a biurem byty niespojne, jednak nie wynikato w ocenie Rzecznika z tresci
umowy, aby wynagrodzenie bylo nalezne w oczekiwanej przez biuro wysokosci.
Rzecznik nie kwestionowal prawa posrednika nieruchomo$ci do wynagrodzenia za
wykonane czynnosci, jednakze uznat za nieuzasadnione wezwanie konsumenta do zaptaty
wynagrodzenia w takiej wysokosci, jakg przewidziano dla sfinalizowania transakcji. W
sprawie zostala zawarta ugoda. W podobnej sprawie Sad Apelacyjny w Krakowie orzekt
na korzys$¢ konsumenta uznajac zadanie zaplaty catej prowizji w dacie zawarcia umowy
przedwstepnej za naruszenie interesu konsumenta i sprzeczne z dobrymi obyczajami.

2) Konsument dokonat zakupu samochodu w komisie. W  dniu zakupu konsument
stwierdzil, ze samochod nie posiada dokumentu potwierdzajacego ubezpieczenie OC. Z
przedstawionego przez sprzedawce dokumentu wynikato, Ze okres ubezpieczenia uptynat
dzien przed zakupem samochodu. W tej sytuacji zawarta zostata nowa umowa
ubezpieczenia z innym ubezpieczycielem. Konsument nie wziagl pod uwage faktu, ze w
przypadku niewypowiedzenia umowy, ktéra mu przedstawiono, dochodzi do
automatycznego odnowienia obowigzku ubezpieczeniowego. W tej sytuacji doszto do
podwdjnego ubezpieczenia pojazdu, a konsument zostatl obcigzony sktadka przez dwoch
ubezpieczycieli. W wyniku wystgpienia Rzecznika pierwszy ubezpieczyciel wyrazit
zgode na rozwigzanie umowy 1 odstapil od dochodzenia roszczen z tytulu odnowionej
polisy ubezpieczenia.

3) Przedsiebiorca oferowal w sprzedazy poza lokalem przedsi¢biorstwa drzwi i okna,
konsumenci zawarli umowe sprzedazy i montazu okien oraz umowe kredytu, z ktorego
ustuga miata by¢ sfinansowana. Przedsigbiorca nie wykonat przedmiotu umowy, kontakt z
nim byl bardzo utrudniony. Podczas wizyty u Rzecznika konsumenci dowiedzieli si¢, Ze
pomimo uptywu 10 dni od daty zawarcia umowy stuzy im uprawnienie do odstgpienia od
umowy, poniewaz nie tylko nie zostali poinformowani o tym uprawnieniu, ale zostali



wprowadzeni przez przedsicbiorce w blad. Przedsigbiorca zawart w umowie
postanowienie 0 niestosowaniu do tej umowy przepiséw ustawy z dnia 2 marca 2000 r. o
ochronie niektérych praw konsumentoéw oraz o odpowiedzialnosci za szkod¢ wyrzadzong
przez produkt niebezpieczny (Dz.U. nr 22, poz. 271) powotlujac si¢ przy tym na
wylgczenie okreSlone przepisem art. 5 pkt 4 ustawy nie zwazajgc na przepis art. 5 pkt 5
tej samej ustawy, z ktoérego wynika, ze prace remontowe nie zostaly objete wytaczeniem.
W tej sytuacji konsumenci skierowali do przedsigbiorcy stosowne os$wiadczenie
informujac o tym fakcie bank, z uwagi na przepis art. 12 ust.1 ustawy z dnia .. o kredycie
konsumenckim (Dz.U. nr 100, poz. 1081), zgodnie z ktorym odstgpienie od umowy poza
lokalem skutkuje odstagpieniem od umowy o kredyt. Jednakze bank nie uznat
oswiadczenia konsumentow za skuteczne z powodu niezachowania terminu
dziesigciodniowego, nie zwazajac na prawng mozliwos$¢ przedtuzenia tego terminu w
przypadku niepoinformowania przez przedsigbiorce konsumentéw o stuzagcym im
uprawnieniu. Sprawa trafita do arbitra bankowego. W podobnej sytuacji jest inna
konsumentka, ktora oczekuje na efekt postepowania prowadzonego przez arbitra.

4) Operator telewizji cyfrowej nie zrealizowal umowy zgodnie z zamowieniem konsumenta.
W umowie przygotowanej przez operatora wpisano inne dane dotyczace przedmiotu
umowy, anizeli wynikato to z zamowienia. W wyniku interwencji Rzecznika strony
doszty do porozumienia.

5) Konsument zakupit nowy komputer, w ktérym ujawnita si¢ wada. Reklamacja nie zostata
uwzgledniona przez sprzedawcg, w tej sytuacji konsument postanowil naprawic
komputer we wlasnym zakresie i na wlasny koszt. Wowczas okazalo sig, ze komputer byt
naprawiany przed dokonaniem zakupu, a zatem zakupiony komputer nie jest komputerem
nowym. W tej sytuacji konsument o$wiadczyl, ze odstgpuje od umowy sprzedazy,
jednakze sprzedawca nie uznat o§wiadczenia za skuteczne. Sprzedawca utrzymuje, ze jest
to komputer nowy, twierdzi, ze przepisy prawa nie znajg definicji ,,nowy”, jest to sprzet
tzw. refurbished (refabrykowany), pochodzacy z programu wyprzedazowego marki Sony,
ktory wedlug sprzedawcy moze obejmowac takze sprzgt pochodzacy z dokonanych
zwrotOw towaru przez konsumentéw na podstawie przepisOw ustawy o ochronie
niektorych praw konsumentow, koncowki serii. Rzecznik nie kwestionowal prawa
sprzedawcy do sprzedazy takiego sprzetu, jednakze jednym z zasadniczych praw
konsumenckich jest prawo do rzetelnej i pelnej informacji. Wszystko wskazuje na to, ze
to prawo zostalo w przedstawionej sprawie naruszone. Ponadto cena komputera
refabrykowanego powinna by¢ nizsza. Sprawa jest w toku i najprawdopodobniej znajdzie
final w sadzie.

6) Sprzedawca obuwia nie ustosunkowat si¢ do zgdania konsumenta w terminie ustawowym
okreslonym przepisem art. 8 ust. 3 ustawy o sprzedazy konsumenckiej. W odpowiedzi na
wystapienie Rzecznika wyjasnial, Ze obowigzek ustawowy zrealizowal w terminie,
jednakze nie jest zobowigzany zawiadamia¢ konsumenta o swej decyzji. Rzecznik
przygotowat w tej sprawie pozew. Sprawa jest w toku.

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

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Policach utrzymuje staty kontakt z innymi
miejskimi 1 powiatowymi rzecznikami konsumentéw dziatajacymi na terenie wojewodztwa
zachodniopomorskiego wymieniajac si¢ z nimi informacjami na temat nieuczciwych praktyk
stosowanych przez przedsiebiorcow. Rzecznik kilkakrotnie korzystat z pomocy Potnocno-
Zachodniego Oddzialu Terenowego Urzedu Regulacji Energetyki. W ramach wspotpracy z



Zachodniopomorskim Wojewddzkim Inspektorem Inspekcji Handlowej m.in. przekazywat
sygnaly od konsumentéow dotyczace nieprawidtowosci funkcjonowania placowek
handlowych, udzielal informacji o rzeczoznawcach wpisanych na list¢ prowadzong przez
Zachodniopomorskiego Wojewddzkiego Inspektora Inspekcji Handlowej w Szczecinie.
Wspoldziatanie Rzecznika z Urzgdem Ochrony Konkurencji i Konsumentow byto
realizowane poprzez kontakt telefoniczny z Departamentem Polityki Konsumenckiej.
Rzecznik konsultowat si¢ rowniez z Rzecznikiem Ubezpieczonych oraz Arbitrem Bankowym.

Wytaczanie powo6dztw na rzecz konsumentéow i wstepowanie do toczacych sie
postepowan.

Rzecznik udzielat konsumentom pomocy prawnej w zakresie przygotowywania
pozwow sadowych oraz innych pism procesowych (wnioski o zwolnienie od kosztoéw,
sprzeciw od nakazu zaplaty, wniosek o cofnigcie pozwu oraz inne pisma wnoszone w toku
postgpowania sgdowego) wnoszonych indywidualnie przez konsumentow. Rzecznik
przygotowat 20 pozwéw dla konsumentow, w tym:

- 2 przeciwko Powszechnemu Zaktadowi Ubezpieczen na Zycie S.A. o waloryzacje
$wiadczenia z polisy zaopatrzenia dzieci (tzw. posagowej), w jednym przypadku Sad
zasadzit na rzecz konsumenta w cato$ci, w drugim uwzglednit Zadanie w zasadniczej
czesci),

- 4 pozwy dotyczyly reklamacji obuwia w zakresie niezgodnosci z umowag — 3 sprawy
sagdowe zakonczyty si¢ pozytywnie, 1 sprawa w toku,

- 3 pozwy dotyczyly reklamacji w zakresie niezgodno$ci mebli z umowg — W jednej
sprawie Sad uwzglednit zadanie konsumentéw w calosci, w dwoch pozostatych
postgpowanie jest w toku,

- 1 pozew dotyczyt nienalezytego wykonania ustugi naprawy samochodu — Sad
uwzglednil zadanie konsumenta w catosci,

- 1 pozew dotyczyl nienalezytego wykonania przez przedsigbiorce umowy w zakresie
odzyskania od ubezpieczyciela odszkodowania - Sad uwzglednit Zadanie
konsumentki w catosci,

- 1 pozew dotyczyt nienalezytego wykonania przez przedsigbiorcg umowy w zakresie
ustug spawalniczych - Sad uwzglednit zadanie konsumentki w catosci,

- 1 pozew dotyczyl niewykonania przez przedsigbiorc¢ umowy w zakresie sprzedazy i
montazu rolet - Sad uwzglednit zadanie konsumentki w catosci,

- 1 pozew dotyczyl niewykonania przez przedsigbiorc¢ umowy komisu - Sad
uwzglednil Zadanie konsumentki w catosci,

- 1 pozew dotyczyl niedokonania rozliczenia z konsumentem po odstapieniu od umowy
poza lokalem - Sad uwzglednit Zadanie konsumenta w catosci,

- 1 pozew dotyczyt nienalezytego wykonania ustugi wykonania dachu — postepowanie
jest w toku,

- 1 pozew dotyczyt wad budynku — postgpowanie jest w toku,

- 1 pozew dotyczyl nienalezytego wykonania umowy sprzedazy i montazu okien —
postepowanie jest w toku,

- 1 pozew dotyczyt niedokonania rozliczenia z konsumentem po odstgpieniu od umowy
poza lokalem - Sad uwzglednit zgdanie konsumenta w catosci — postepowanie jest w
toku,

- 1 pozew dotyczyl niewykonania przez przedsigbiorce naprawy komputera —
przedsigbiorca po uzyskaniu informacji o skierowaniu sprawy do Sadu dokonat
rozliczenia z konsumentka.



Rzecznik $wiadczyt rowniez pomoc w zakresie przygotowywania wnioskow do Statego
Polubownego Sadu Konsumenckiego przy Zachodniopomorskim Wojewddzkim Inspektorze
Inspekcji Handlowej w Szczecinie. Rzecznik przygotowat 2 pozwy do Polubownego Sadu
Konsumenckiego dotyczace obuwia, z tego jedna sprawa jest w toku, natomiast druga nie
zostala przez konsumentke wniesiona.

Ponadto Rzecznik wstapit do postgpowania przeciwko sprzedawcy obuwia, ktory wykazat
si¢ duza arogancjg w stosunku do konsumenta i ignorancja obowigzujacych przepisOw prawa.
Sprawa zakonczyla si¢ orzeczeniem korzystnym dla konsumenta, Sad uwzglednit Zzadanie
konsumenta w catosci.

Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Rzecznik wspotpracuje z lokalng Telewizja Kablowa w Policach. W lokalnych
programach telewizyjnych wystepowat wielokrotnie poruszajac zagadnienia dotyczace
sprzedazy konsumenckiej, kredytu konsumenckiego, ustug turystycznych, zawierania umow
poza lokalem i na odleglo$¢. Rzecznik udostepnial konsumentom ulotki informacyjne, ktore
otrzymal za posrednictwem Urzgdu Ochrony Konkurencji 1 Konsumentéw oraz
Stowarzyszenia Konsumentéw Polskich, Federacji Konsumentow, a takze ulotki wydane
przez Polickag Inicjatywe Spoteczng ,IMPULS” w ramach projektu pn. Akademia
Konsumencka. Byly to m.in.: opracowania dotyczace umowy sprzedazy konsumenckiej,
umow na odlegto$¢ w handlu elektronicznym, kredytow konsumenckich, ustug turystycznych,
telekomunikacyjnych, nieuczciwych klauzul w umowach konsumenckich i inne.

WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY REALIZACJI PRAW
KONSUMENTOW

1. Wnhnioski dotyczace polepszenia standardow ochrony konsumentow.

- Rzecznik ponownie zglasza potrzebe uregulowania kwestii terminu zalatwienia reklamacji
z tytulu niezgodno$ci towaru z umowa. Obecne rozwigzanie przyj¢te w art. 8§ ustawy z
dnia 27 lipca 2002 r. o szczeg6lnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie
kodeksu cywilnego (Dz.U. nr 141, poz. 1176) polegajace na obowigzku zatatwienia
reklamacji ,,w odpowiednim czasie” utrudnia, a wrgcz wydluza termin zatatwienia
reklamacji. Wielu sprzedawcow przyjmuje, ze uzycie takiego okreslenia stwarza im
mozliwo$¢ zatatwienia reklamacji w terminie, ktory sami uznaja za stosowny.

- Ponadto rozlozenie cigzaru dowodowego na zasadach okreslonych w art. 4 ustawy o
sprzedazy konsumenckiej sprawia, ze konsumentowi coraz trudniej jest dochodzié
roszczen z tytutlu niezgodno$ci towaru z umowag po uptywie 6 miesiecy od wydania
rzeczy, a dwuletnia ochrona z tego tytutu staje si¢ iluzoryczna.

- Wiele zgloszen konsumentow dotyczacych podwdjnego ubezpieczenia OC pojazdu
swiadczy o koniecznos$ci wyeliminowania tego problemu. Pozostaje mie¢ nadzieje, Ze
projekt nowelizacji ustawy o ubezpieczeniach obowigzkowy, nad ktérym obecnie trwajg
prace, problem ten wyeliminuje.

- Wlasciwym wydaje si¢ zbadanie rynku biur nieruchomosci. Ten rynek badany byt w
2003, a zatem stosunkowo dawno. Przedstawiane przez posrednikow nieruchomosci
umowy zawieraja szereg postanowien niedozwolonych. Watpliwo$¢ budzi obcigzanie
konsumentéw obowiazkiem zaptaty wynagrodzenia na rzecz biura niezaleznie od naktadu
pracy, niezaleznie od faktu czy transakcja zakupu nieruchomosci zostala sfinalizowana
czy nie.



Problem dla konsumentow stanowi mozliwos¢ wpisania ich do rejestrow prowadzonych
przez biura informacji gospodarczej (np. Krajowego Rejestru Dluznikéw) pomimo
nieprzedstawienia przez wierzyciela tytulu wykonawczego stwierdzajacego zobowigzanie.
Dotyczy to w szczego6lnosci roszczen przedsigbiorcow, w stosunku do ktérych mozna
podnies¢ zarzut przedawnienia. Do czasu powstania biur informacji gospodarczej
konsumentéw chronila instytucja przedawnienia, ktoéra peini rolg stabilizowania
stosunkow prawnych. Konsument pomimo uplywu okresu przedawnienia moze zostac
wpisany do takiego rejestru na podstawie przepisOw ustawy z dnia 9 kwietnia 2010 r. o
udostepnianiu informacji gospodarczych 1 wymianie danych gospodarczych (Dz.U. nr 81,
poz. 530). Moze si¢ okaza¢, ze po takim czasie nie bedzie w stanie wykaza¢ braku
zadtluzenia, co z kolei moze prowadzi¢ do pewnych naduzy¢ ze strony wierzycieli.

W dalszym ciagu rzecznik uwaza za konieczne prowadzenie szerszej kampanii na rzecz
propagowania wsrdd przedsigbiorcow sagdownictwa polubownego. Rozstrzygniecie sporu
przez polubowne sady konsumenckie wymaga zgody obu stron, o ile konsumenci chetnie
korzystaliby z takiej mozliwos$ci polubownego zatatwienia sprawy, o tyle przedsigbiorcy
bardzo czgsto nie wyrazaja zgody na poddanie sprawy pod rozstrzygniecie sadu
polubownego. Pewng barier¢ stanowi tu zapewne brak mozliwosci odwotywania si¢ od
wyrokéw sadu polubownego do sadu powszechnego, istnieje jedynie mozliwos¢ zlozenia
skargi o uchylenie wyroku sagdu polubownego z przyczyn, o ktorych mowa w art. 1206
k.p.c. tj. w zasadzie uchybien o charakterze proceduralnym.

Whioski dotyczace pracy rzecznikow.

Zwazywszy nha nieustannie zmieniajace si¢ przepisy prawa w zakresie ochrony praw
konsumentéw Rzecznik widzi potrzebe organizowania przez Urzad Ochrony Konkurencji
1 Konsumentow szkolen dla rzecznikow konsumentow. Dotychczas organizowane przez
Urzad lub inne podmioty na zlecenie Urzedu szkolenia byly przygotowywane zawsze na
odpowiednim poziomie i1 stanowily doskonale dodatkowe zroédto wiedzy dla rzecznikow.
Zachodzi konieczno$¢ objecia rzecznikow ubezpieczeniem obowigzkowym od
odpowiedzialnosci cywilnej za szkode wyrzadzong przy wykonywaniu czynnosci
okreslonych przepisami prawa.



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

Ogolem
I. Ushugi, w tym:
ubezpieczeniowa 57
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 53
remontowo-budowlana 40
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywoz 16
nieczystosci
telekomunikacja (telefony, TV) 113
turystyczno-hotelarska 15
deweloperska, posrednictwo nieruchomosci 6
motoryzacja 19
pralnicza 8
timeshare -
pocztowa 2
gastronomiczna -
przewozowa 4
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa 4
medyczna 4
wyposazenie wnetrz 52
pogrzebowa -
windykacyjne 2
inne 29
I1. Umowy sprzedazy, w tym:
obuwie i odziez 190
wyposazenie mieszkania 135
sprzet RTV 1 AGD (sprzet telekomunikacyjny) 114
komputer i akcesoria komputerowe 52
motoryzacja 42
artykuty spozywcze 1
artykuty chemiczne i kosmetyki 1
zabawki -
inne 72
I11. Umowy poza lokalem i na odleglos¢ 81




Tabela nr 2: Wystapienia do przedsiebiorcow w sprawie ochrony interesow

Kkonsumentow.

10

Przedmiot sprawy Ilos¢ Zakonczone | Zakonczone | Sprawy
wystapien | pozytywnie negatywnie | w toku
ogolem
I. Ustugi, w tym: 52 22 15 15
ubezpieczeniowa 4 3 1
finansowa (inna niz ubezpieczeniowa) 4 1 2 1
remontowo-budowlana 4 1 1 2
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, 4 3 - 1
WywoOz nieczystosci
telekomunikacja (telefon, TV) 23 10 8 5
turystyczno-hotelarska 3 1 2
deweloperska, posrednictwo 1 1 - -
nieruchomosci
motoryzacja 2 - 1 1
pralnicza - - - -
timeshare - - - -
pocztowa - - - -
gastronomiczna - - - -
przewozowa 1 - - 1
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno- 1 - 1
sportowa
medyczna - - - -
wyposazenie wnetrz 3 1 - 2
pogrzebowa - - - -
windykacyjne 1 1 - -
inne 1 1 - -
I1. Umowy sprzedazy, w tym: 59 30 17 12
obuwie i odziez 31 16 10 5
wyposazenie mieszkania i 15 10 1 4
gospodarstwa domowego
sprzet  RTV 1 AGD  (sprzet 8 3 4 1
telekomunikacyjny)
komputer i akcesoria komputerowe 2 - 1 1
motoryzacja 3 1 1 1
artykuty spozywcze - - - -
artykuty chemiczne i kosmetyki - - - -
zabawki - - - -
inne - - - -
I11. Umowy poza lokalem i na 13 7 1 5

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

sie

postepowan.

Przedmiot sporu

Rozstrzygnie¢cie sadu

pozytywne

uwzgledniajace
zadanie

w zasadniczej
czesci)

(np.

negatywne

Sprawy
w toku

Hos¢
powodztw
ogotem

Powddztwa
dotyczace reklamacji
w zakresie
niezgodno$ci towaru
z umowg lub
gwarancji towarow

Powodztwa
dotyczace
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

Powodztwa
dotyczace uznania
postanowienia
umownego za
niedozwolone

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

Przygotowywanie
konsumentom
pozwoOw dotyczacych
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ushug

10

Inne

RAZEM

19

Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przez
sad polubowny

Wstgpowanie
rzecznika
konsumentéw do
postepowan




