STARQOSTWO POWIATOWER
W POLICACH
Biuro Powiatowego Rzecznika
Konsumentéw

ul Tanowska 8, 72-010 Police Police, 30.03.2018 r.

SPRAWOZDANIE Z DZIALA,LNO§CI
POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW W POLICACH W 2017 R.

iE WSTEP I UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO RZECZNIKA
KONSUMENTOW

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Policach realizuje zadania powiatu polickiego w
zakresie ochrony praw konsumentéw na podstawie przepisow ustawy z dnia 16 lutego 2007
t. o ochronie konkurencji 1 konsumentow (Dz.U. z 2017 r. poz. 229).

Rzecznik wykonuje zadania poprzez zapewnienie konsumentom bezplatnych porad
prawnych z zakresu prawa konsumenckiego, wystegpowanie do przedsigbiorcow w spornych
sprawach w formie mediacji oraz udzielanie pomocy w postepowantu sgdowym.

Niniejsze sprawozdanie zostalo opracowane na podstawie wzoru zaproponowanego przez
Urzad Ochrony Konkurencji 1 Konsumentow.

Struktura biur rzecznika, stan kadrowy.

1. Wojewodztwo Zachodniopomorskie
2. Miasto Powiat policki
/Powiat

3. Liczba mieszkancow miasta/powiatu 72.351 — stan na 31.12.2017 r.

4. Imig¢ i nazwisko rzecznika Elzbieta Jazwinska
konsumentéow

5. Wyksztalcenie (np. wyzsze prawnicze) | Wyzsze prawnicze

6. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest | TAK
wykonywana w pelnym wymiarze czasu
pracy (1 etat). Prosze napisa¢ TAK lub

NIE.
NIE DOTYCZY TYCH ; y etatu
RZECZNIKOW, KTORZY :

ODPOWIEDZIELI ,TAK” NAPYT.6 | % oo

7. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest | - % etatu

wykonywana w niepelnym wymiarze 1

. - etatu
czasu pracy. Prosz¢ zaznaczy¢ A
odpowiednia odpowiedz. - inne, np. dyzury

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW,
KTORZY ODPOWIEDZIELI NA PYT.
7

8. Liczba dni/godzin w tygodniu, w
ktérych wykonywane s3 zadania
Rzecznika Konsumentow (np. 5 razy w
tygodniu po 3 godziny).




9. Rzecznik dziata w ramach
wyodrebnionego biura (art. 40 pkt 4
ustawy z dnia 16 lutego 2007 t. o ochronie
konkurencji i konsumentéw Dz. U. Nr 50,
poz. 331 ze zm.) Prosz¢ napisa¢ TAK lub
NIE.

NIE

10. Rzecznik Konsumentéw w ramach
dziatalnosci Rzecznika korzysta z
pomocy innych oséb. Prosz¢ napisac
TAK lub NIE.

NIE

11. Liczba os6b, ktora stale pomaga
Rzecznikowi Konsumentow w
wykonywaniu obowiazkéw Rzecznika
(jesli liczba nie jest stata, to wpisac
Srednig liczbe).

12. Budzet biura. Jesh rzecznik nie ma
wlasnego budzetu, prosze wpisac koszt
zadania wlasnego ,,ochrona konsumentow”
w budzecie powiatu/miasta. Jesli podanie
dokladnych kosztow jest niemozliwe, prosze¢
je oszacowac.

98.000 z1

II. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

1. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w
zakresie ochrony interesé6w konsumentéw — tabele 11 1a.

W 2017 r. rzecznik udzielit w biurze rzecznika osobiscie oraz telefonicznie 1075 porad w
zakresie ochrony interesow konsumentow. Podobnie, jak w latach ubieglych, znaczaca liczba
zgloszen dotyczyla probleméw zwigzanych z umowami sprzedazy. Przewazaja sprawy
zwigzane z wadliwosciq obuwia, wyposazenia mieszkan oraz urzadzen gospodarstwa
domowego, urzadzen elektronicznych 1 sprze¢tu komputerowego. Sprzedawcy wykorzystuja
niewiedz¢ konsumentoéw w zakresie ochrony praw konsumentéw przerzucajac w odniesieniu
do rzeczy objetych ochrona gwarancyjna odpowiedzialnos¢ za wady tych rzeczy na
gwarantow sugerujac, ze jest to jedyna mozliwos¢ dochodzenia roszczen. Problem stanowi
nieprzestrzeganie przez sprzedawcow przepisow prawa dotyczacych odpowiedzialnosci z
tytulu rekojmi za wady rzeczy, co przejawia si¢ w niezaspokajaniu zglaszanych roszczen
konsumentow w sposob niezgodny z prawem, np. poprzez utrudnianie konsumentom
odstapienia od umowy sprzedazy rzeczy uprzednio naprawianych lub wymienianych przez
sprzedawce. Reklamacje sa rozpatrywane 1 zalatwiane nieterminowo. Sprzedawcy nie uznaja
roszczen konsumentow z tytulu rekojmi zarzucajac konsumentom uszkodzenie mechaniczne
rzeczy, przy czym uzasadnienia takich decyzji sq bardzo lakoniczne, a w odniesieniu do wad
stwierdzonych przed uplywem roku od wydania rzeczy nie respektuja przepisu art. 556°
kodeks cywilnego okreslajacego domniemanie istnienia wady fizycznej w chwili przejscia
niebezpieczenstwa na kupujacego przy sprzedazy konsumenckie;.

W odniesieniu do reklamacji zgloszonych zaréwno z tytulu r¢kojmi za wady rzeczy jak 1 w
ramach gwarancji konsumentow interesowaly kwestie dotyczace mozliwosci przedluzenia
okresu obowigzywania ochrony, terminéw zalatwiania reklamacji, mozliwosci odzyskania
pieniedzy badz wymiany towaru w przypadku wielokrotnych napraw, a takze mozliwosc
podjecia dzialan w przypadku nieuznania roszczen przez sprzedawce badz gwaranta roszczen
konsumenta. Problemy pojawiaja si¢ takze w zwiazku z dodatkowymi kosztami ponoszonymi

2



w zwigzku z ujawnieniem wady (np. kosztami transportu, demontazu rzeczy itp.). Sprzedawcy
niechetnie dobrowolnie zwracaja konsumentom dodatkowo poniesione koszty. Nadal wielu
gwarantow nie uznaje zglaszanych przez konsumentow reklamacji sprze¢tu gospodarstwa
domowego, urzadzen elektronicznych, w szczegolnosci dotyczy to telefonéw komorkowych,
sprzetu komorkowego. Gwaranci przerzucaja odpowiedzialnos¢ za stwierdzone wady na
konsumentow, niejednokrotnie oferujac przy tym wykonanie odplatnych, kosztownych
napraw. Wystepuje tu trudnos¢ w ustaleniu przyczyny powstania wady, co wymaga
skorzystania z pomocy osoby posiadajacej wiadomosci specjalne. Wiaze si¢ to z poniesieniem
dodatkowych kosztow przez konsumenta 1 stanowi dla wielu konsumentéw powazna bariere
w skutecznym dochodzeniu roszczen.

Wskazywano takze na przypadki odmowy przyjecia przez sprzedawcow reklamacji rzeczy
z powodu braku paragonu fiskalnego. Szereg zapytan dotyczylo mozliwosci zwrotu
zakupionego towaru nie posiadajacego wad. Wielu konsumentow jest przekonanych, ze
prawo odstapienia od umowy przystuguje w kazdym przypadku.

Wsr6d umoéw dotyczacych ustug najwiecej zapytan dotyczylo ushug telekomunikacyjnych,
a nastgpnie umow finansowych oraz ubezpieczeniowych 1 sektora energetycznego. W
odniesieniu do uméw o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych konsumentoéw  interesowala
kwestia mozliwosci oraz skutkow wypowiedzenia umoéw zawartych na  warunkach
promocyjnych przed uplywem okresu ich obowiazywania. Wskazywano na nieuczciwe
praktyki operatoréw polegajace na nierzetelnym przekazywaniu informacji na temat
warunkéw umowy, w szczegdlnosci warunkow promocyjnych, rzadziej wystepowaly
przypadki udzielania konsumentom przez przedstawicieli operatoréw blednych informacji
dotyczacych reprezentowania przez takich przedstawicieli dotychczasowego operatora.
Skarzono si¢ takze, na nierzetelne swiadczenie ustug telekomunikacyjnych 1 nie uwzglednianie
reklamacji w tym zakresie. Ponadto w odniesieniu do sektora ustlug telekomunikacyjnych
konsumenci zglaszali takze problem braku mozliwosci rezygnacji z uslug przed uplywem
okresu obowigzywania umowy bez narazania si¢ na skutki finansowe, w szczegolnosci przy
zmianie miejsca zamieszkania czy z innych przyczyn losowych.

Osoby w roéznym wieku, czesciej jednak osoby starsze, zglaszaly problemy zwiazane ze
zmiang sprzedawcy energii elektrycznej wykazujac si¢ w tym zakresie duza niewiedza. Proces
zmiany sprzedawcy jest dla konsumentéw niezrozumialy, podobnie jak zwigzana z tym
niejednokrotnie kwestia zmiany warunkéw umowy oraz sposobu rozliczenia dostawy energii.
Panuje powszechna nieche¢ do zmiany sprzedawcy energii 1 przekonanie, ze wszyscy
przedsi¢biorcy proponujacy zmiany dzialaja nieuczciwie. Do takiego stanu rzeczy przyczynilo
si¢ przywigzanie do dotychczasowego dostawcy energii 1 zwigzane z tym poczucie
bezpieczenstwa, ale takze nieuczciwe praktyki rynkowe wykazuja si¢ duza nieostroznoscia
bezrefleksyjnie zawierajac umowy, bez zapoznania si¢ z ich trescia dzialajac opierajac si¢
jedynie na ustnym przekazie przedstawicieli sprzedawcow energii. Niejednokrotnie
konsumenci nie zachowuja nawet minimalnej ostroznosci, chocby poprzez sprawdzenie w
umowie nazwy przedsigbiorcy, z ktérym zawieraja umowe. Do podpisania umowy przekonuje
konsumentow  zapewnienie przedstawiciela operatora, ze maja do czynienia z
dotychczasowwm dostawcg energii oraz nizsza cena energii.

Rzadziej niz dotychczas pojawiaja si¢ zapytania dotyczace umow zawieranych poza
lokalem przedsigbiorstwa w czasie pokazow. Na ogoél konsumenci otrzymuja dokumenty
potwierdzajace zawarcie umowy, a takze formularz zawierajacy wzor odstapienia od umowy.
Problemy pojawiaja si¢ w zwiazku z rozliczeniami w przypadku odstapienia przez
konsumentow od umowy. Przedsi¢gbiorcy utrudniaja konsumentom skorzystanie z
uprawnienia do odstapienia od umowy poza lokalem w terminie 14 dni poprzez kierowanie
do konsumentow nieuzasadnionych zarzutow dostarczenia towaru przez konsumenta w
stanie uszkodzonym lub jego uzytkowania, a nawet kierowanie informacji, ze odstapienie od
umowy bedzie si¢ wigzalo z utrata wplaconej zaliczki. Nierzadko wbrew postanowieniom



zawarte] umowy 1 niezgodnie z przepisami prawa udzielaja konsumentom informacji o
koniecznosci dostarczenia rzeczy osobiscie do siedziby przedsigbiorcy, czy wrecz o braku
prawa do odstapienia od umowy. Konsumenci nie zapoznaja si¢ z trescia umowy, ktora
zawlera niezbedne postanowienia dotyczace prawa konsumenta do odstapienie od umowy,
lecz kontaktuja si¢ z przedsigbiorcy telefonicznie, chcac w ten sposob ,zrezygnowac” z
umowy. Podczas takich rozméw udzielane sa konsumentom bledne informacje majace ich
zniecheci¢ do skorzystania z prawa do odstapienia od umowy.

Nadal przedsigbiorcy nie przekazuja konsumentom dokumentéw zwigzanych z umowa
kredytu, z ktorego ma byc¢ sfinansowany zakup rzeczy zakupionych podczas
prezentacji/pokazu. Watpliwosci  dotycza takze zwrotu wzajemnych swiadczen po
odstapieniu od umowy kosztow przesylki, terminu zwrotu rzeczy, niedokonania przez
sprzedawcow rozliczenia.

W odniesieniu do uméw o uslugi finansowe inne niz ubezpieczeniowe zgloszenia
dotyczyly rozliczen umoéw kredytu po wygasnigciu umowy konsumenckiej, rozliczen w
przypadku wczesniejszej splaty kredytu, przedawnienia roszczen z umow finansowych,
rozliczenia umowy o kredyt wigzany w przypadku odstapienia od umowy sprzedazy badz
wykonania ustugi, ktére mialy by¢ sfinansowane z umowy kredytu. Wielu konsumentow jest
przekonanych, ze fakt odstapienia od umowy kredytu, w przypadku, gdy umowa nie zostala
zawarta poza lokalem przedsi¢biorstwa badz na odleglos¢, oznacza automatycznie rezygnacje
z towaru, na ktory kredyt zostal zaciagniety. Konsumenci dopytywali réwniez o Biuro
Informacji Kredytowej 1 swoje uprawnienia zwigzane z umieszczeniem danych konsumentow
bazie danych Biura Informacji Kredytowej jak 1 bazach danych prowadzonych przez biura
informacji gospodarczych, tzw. rejestrow dluznikow.

Zapytania w sprawach uslug ubezpieczeniowych dotyczyly terminu wydania decyzji o
wyplacie odszkodowania, a takze sposobu postgpowania w przypadku odmowy wyplaty
odszkodowania, badz przyznania odszkodowania w wysokosci niepokrywajacej wartos¢
poniesionej szkody, czy przedawnienia roszczen ubezpieczyciela z umow ubezpieczenia.

W dalszym ciagu wystgpuje  problem dotyczacy umow ubezpieczenia sprzetu
elektronicznego, typu laptop, tablet, smartfon, czy artykulow gospodarstwa domowego na
wypadek nieszczesliwego wypadku. Propozycje zawarcia takich dodatkowych umow skladajq
konsumentom sprzedawcy w momencie zawierania umow sprzedazy. Problem polega na tym,
ze sprzedawcy wprowadzaja konsumentow w blad sugerujac szeroko zakrojona ochrone
ubezpieczeniows, jednoczesnie przemilczajac fakt wprowadzenia przez ubezpieczyciela w
umowie wylaczen odpowiedzialnosci ubezpieczeniowe). Nierzadko konsument otrzymuje
umowg bez zalacznika w postaci ogélnych warunkéw ubezpieczenia. Dopiero w przypadku
zalstnienia nieszczgsliwego wypadku, w wyniku ktérego doszlo do uszkodzenia sprzetu, juz
po uzyskaniu decyzji ubezpieczyciela o odmowie przyznania Swiadczenia z umowy
ubezpieczenia, konsument dowiaduje si¢ o przewidzianych w umowie ograniczeniach
odpowiedzialnosci ubezpieczyciela.

W odniesieniu do sektora finansowego 1 ubezpieczeniowego poza przedstawieniem
informacji prawnej wskazywano mozliwos¢ skorzystania z pozasadowego rozstrzygnigcia
sporu przez Rzecznika Finansowego.

Liczne pytania dotyczyly takze uslug zwiazanych z utrzymaniem 1 biezaca konserwacja
domu. Wskazywano na zla jakos¢ uslug, nieterminowe ich wykonywanie, niereagowanie na
reklamacje badz nieuznawanie roszczen konsumentow.

Liczba udzielonych porad jest nizsza w stosunku do ubieglego roku, co jest
spowodowane dluzsza absencja rzecznika z powodoéw zdrowotnych, ale takze koniecznoscigq
przeprowadzenia z konsumentami dluzszych rozmow w celu ustalenia stanu faktycznego oraz
przystepnego przedstawienia informacji prawnej. Konsumenci, najczesciej seniorzy, lecz nie
tylko, maja problemy z przedstawieniem swego problemu. Oczekuja nie tylko porady, ale
takze konkretnej pomocy. Powazng trudnos¢ wielu osobom stwarza sporzadzenie nie tylko



nawet prostych pism, lecz nawet wypelnianie udostepnionych przez przedsigbiorcow
formularzy, np. zawierajacych oswiadczenia o odstapieniu od umowy. Utrudnieniem w
ustaleniu stanu faktycznego jest nieprzedstawianie przez konsumentow kompletnych
dokumentow, a nawet ich brak, co wymaga niejednokrotnie podjecia dodatkowych dzialan 1
moze prowadzi¢ do wydluzenia czasu oczekiwania na realng pomoc rzecznika.

Wychodzac naprzeciw oczekiwaniom konsumentow rzecznik nie tylko udzielal na
miejscu informacji o przyslugujacych konsumentom prawach 1 obowiazkach ciazacych na
przedsigbiorcach, ale takze stuzyl pomoca w formulowaniu pism reklamacyjnych, oswiadczen
o odstapieniu od umowy 1 innych pism kierowanych do przedsi¢biorcow. Opracowywal tez
pisemne informacje dotyczace praw konsumentéw i obowigzkoéw przedsigbiorcow. Ogolem
przygotowano 106 takich pism.

2. Sktadanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepisOw prawa
miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentow.
Nie zglaszano takich wnioskow.

3. Wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i interes6w
konsumentéw — tabela 2.

W roku 2017 skierowano do rzecznika 158 wnioskéw z prosba o podjecie interwencii.
Rzecznik zdecydowal o podjeciu interwencji w 137 sprawach. W pozostalych 21 rzecznik
poprzestal na udzieleniu porady badz przedstawieniu stosownej informacji, niektore sprawy
nie mialy konsumenckiego charakteru, badz zostaly przekazane wedlug wlasciwosci
miejscowej, badz wnioski zostaly wycofane. W kilku sprawach konieczna byla pomoc w
zakresie przygotowania pism procesowych.

Podobnie, jak w przypadku udzielanych przez rzecznika porad, tak w przypadku
wnioskow o podjecie interwencji, najwigcej zgloszen dotyczylo problemow wynikajacych z
uméw sprzedazy obuwia, uméw o swiadczenie ushug telekomunikacyjnych, wyposazenia
wnetrz, artykulow gospodarstwa domowego, sprzetu elektronicznego. Konsumenci zarzucali
przedsi¢hiorcom brak reakcji na zgloszenia reklamacyjne, nieskuteczne naprawy
reklamacyjne, nieterminowe zalatwianie reklamacji. Skarzono si¢ na sprzedawcow
nieuwzgledniajacych reklamacje. Sprzedawcy obuwia bardzo niechetnie uwzgledniaja
reklamacje, podobnie dzieje si¢ w przypadku sprzedawcow wyposazenia mieszkan 1 artykulow
gospodarstwa domowego. W 2017 r. sprzedawcy urzadzen gospodarstwa domowego,
urzadzen elektronicznych oraz artykuléw wyposazenia mieszkan niechetnie weryfikowali swe
wczesniejsze decyzje w sprawie reklamacji. Dotyczylo to w szczegolnosci uszkodzen
mechanicznych, ktore konsumenci stwierdzili tuz po dostarczeniu rzeczy przez sprzedawce
badZ jego partneréw do miejsca zamieszkania konsumentéw. W przypadku podtrzymania
decyzji przez sprzedawce rzecznik udzielal konsumentom informacji na temat mozliwosci
dzialania wskazujac na mozliwosé korzystania z pozasadowego rozwigzywania sporow, o ile
przedsigbiorca wyrazil zgode na skorzystanie z tej formy, badz wskazujac mozliwos¢ dalszego
kierowania sprawy do sadu powszechnego. Wigkszos¢ spraw dotyczacych wadliwosci rzeczy
wymagala ustalenia przyczyny powstania wady, co wymaga posiadania wiadomosci
specjalnych. Rzecznik konsumentéw nie przeprowadza ustalen w tym zakresie. Pomimo
oferowania konsumentom pomocy w przygotowaniu pozwu, niewiele osob skorzystalo z tej
mozliwosci, w obawie przed poniesieniem kosztéw w przypadku przegrania sprawy.

Obok spraw dotyczacych uméw sprzedazy zglaszano si¢ w sprawach wynikajacych z
umow zwigzanych z biezaca konserwacja 1 utrzymaniem domu oraz umoéw o swiadczenie
ushug telekomunikacyjnych. Wsréd zgloszonych wnioskow przewazaly wnioski dotyczace
zlej jakosci nabytych rzeczy lub uslug 1 nieuznania przez przedsigbiorcow roszczen



konsumentow, a takze braku odpowiedzi na zgloszenia reklamacyjne, czy dlugotrwalym
oczekiwaniu konsumentow na zalatwienie reklamacji. Skargi dotyczyly rozliczen
dokonywanych za ushlugi telekomunikacyjne oraz odbioru programoéw  telewizyjnych po
wypowiedzeniu umoéw przez konsumentow, zlej jakosci uslug. W odniesieniu do umow
zawartych poza lokalem przedsigbiorstwa badz na odleglos¢ konsumenci oczekiwali pomocy
w odzyskaniu naleznosci w wyniku odstapienia od umowy. Przedsigbiorcy zwlekali z
rozliczeniami umoéw badz wprost odmawiali zaplaty naleznosci na rzecz konsumentoéw nie
uznajac za skuteczne zlozonego oswiadczenia o odstapieniu od umowy. Ponadto konsumenci
byli wprowadzani w blad w zakresie warunkéw umowy, a nawet dokonano zmian umowy
odbierajac odpowiednie oswiadczenie od osoby nieupowaznionej. Pojawily si¢ zgloszenia
zawlierajgce zarzut podrobienia podpisu na umowie.

Rzecznik w wystapieniach do przedsigbiorcow przedstawial stan faktyczny oraz
informowal o obowiazujacych przepisach prawa i wskazywal na przypadki naruszania praw
konsumenckich. Rzecznik domagal si¢ zlozenia stosownych wyjasnien 1 przedstawienia
stanowiska w sprawie bedacej przedmiotem wystapienia, ponownego rozpatrzenia reklamaciji,
spelnienia swiadczenia na rzecz konsumenta. Po uzyskaniu wyjasnien przedsi¢biorcy niekiedy
okazywalo si¢, ze roszczenia konsumenta sa bezpodstawne. W wielu przypadkach odmowy
uznania roszczen konsumenta pomocne w zakonczeniu sporu byloby skorzystanie z
pomocy rzeczoznawcy, z ktorej konsumenci niechetnie korzystaja z uwagi na koniecznosc
poniesienia dodatkowych kosztow, co wiaze si¢ z dodatkowymi kosztami, ktére konsumenci
niechetnie ponosza. Konsumenci nieche¢tnie tez decyduja si¢ na dalsze dochodzenie roszczen
na drodze sadowej w obawie o ryzyko przegrania sprawy 1 poniesienia kosztow razie
przegranej. Z kolei niewielu przedsigbiorcow wyraza zgode na pozasadowe rozwiazywanie
sporow konsumenckich.

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

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Policach utrzymuje staly kontakt z innymi miejskimi 1
powiatowymi rzecznikami konsumentéw  dzialajacymi  na  terenie wojewodztwa
zachodniopomorskiego wymieniajac si¢ z nimi informacjami na temat nieuczciwych praktyk
stosowanych przez przedsigbiorcow. Ponadto utrzymywany jest kontakt z instytucjami w
zakresie ochrony praw konsumentéow takimi jak Urzad Ochrony Konkurencji 1
Konsumentow, Urzad Regulacji Energetyki, Inspekcjami Handlowymi.

Rzecznik skierowal do prokuratury dwa zawiadomienia dotyczace podejrzenia popelnienia
przestgpstwa na szkode konsumentéw przez przedsigbiorce Swiadczacego uslugi
posrednictwa finansowego oraz przedsigbiorce swiadczacego ustugi telekomunikacyjne. W
pierwszym przypadku przedsi¢biorca doprowadzil do niekorzystnego rozporzadzenia
mieniem konsumentow, natomiast w drugim zarzucono przedsiebiorcy podrobienie podpisu
na umowie o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych.

5. Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentéw i wstgpowanie do toczacych sig¢
postepowan — tabela 3.

Rzecznik udzielal konsumentom pomocy prawnej w zakresie przygotowywania pozwow

sadowych oraz innych pism procesowych wnoszonych indywidualnie przez konsumentow.
Rzecznik przygotowal konsumentom 4 pozwy: dwa pozwy dotyczyly niewykonania umowy o
wykonanie ogrodzenia (wartos¢ przedmiotu sporu: 2.200 zl 1 3.000 zl), jeden — dotyczyl
niewykonania umowy sprzedazy mebli (3.316 z1), jeden - niezgodnego z umowa obuwia (355 z1).

Rzecznik przygotowal réwniez inne pisma procesowe, w tym sprzeciwy od nakazow zaplaty

wydanych przeciwko konsumentom w wyniku powodztw wytoczonych przez przedsigbiorcow
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(dotyczyly uslug finansowych, telekomunikacyjnych ubezpieczeniowych, edukacyjnych) i inne
(zazalenia). W wigkszosci przypadkow w sprzeciwach zostaly podniesione zarzuty niewykazania
przez przedsigbiorce istnienia zobowigzania lub jego niewykonania przez konsumenta oraz
zarzuty przedawnienia roszczen.

6. Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Rzecznik wspolpracuje z lokalng Telewizja Kablowa w Policach. Wystepowal w lokalnych
programach telewizyjnych poruszajac zagadnienia dotyczace umow zawieranych poza lokalem
przedsi¢biorstwa 1 na odleglosc, ustug telekomunikacyjnych, zawieranych poza lokalem umow
sprzedazy energii elektrycznej, nieuczciwego posrednictwa finansowego, ubezpieczen sprzetu
elektronicznego. Rzecznik udostgpnial konsumentom ulotki informacyjne, ktore otrzymal za
posrednictwem Urzedu Ochrony Konkurencji 1 Konsumentow. Byly to m.in.: opracowania
dotyczace umowy sprzedazy konsumenckiej, umow na odleglos¢ w handlu elektronicznym,
kredytow konsumenckich, ustug turystycznych, telekomunikacyjnych, nieuczciwych klauzul w
umowach konsumenckich i inne.

7. Podejmowanie dziatan wynikajacych z:
o art. 479 (38) Kpc (niedozwolone postanowienia umowne) — nie wytaczano

powodztw,

e ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym — nie wytaczano
powodztw,

e ustawy o dochodzeniu roszczen w postgpowaniu grupowym — nie wytaczano
powodztw,

e art. 42 ust. 1 pkt 3 ustawy o ochronie konkurencji 1 konsumentow (wystegpowanie
w sprawach o wykroczenia na szkode konsumentow) — nie zglaszano
zawiadomien,

e art. 42 ust. 5 ustawy o ochronie konkurencji 1 konsumentow w zw. z art. 63 Kpc
(przedstawianie sadowi istotnego pogladu dla sprawy) nie przedstawiano pogladu.

AR WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY
REALIZACJI PRAW KONSUMENTOW

Zazwyczaj konsumenci zglaszaja si¢ po pomoc do rzecznika w przypadku pojawienia si¢
problemu konsumenckiego, jednak coraz czesciej daje si¢ zauwazy¢ przypadki kierowania do
rzecznika zapytan przed zawarciem umowy konsumenckiej badz przed zgloszeniem
reklamacji do sprzedawcy czy uslugodawcy. Swiadczy to o stopniowym zwickszaniu
swiadomosci konsumenckiej, cho¢ nadal istotne jest prowadzenie szeroko zakrojonych
dzialan edukacyjnych na kazdym poziomie, poczawszy od edukacji szkolnej, a na seniorach
skoficzywszy. Z uwagl na ilos¢ spraw, z ktorymi zglaszaja si¢ konsumenci 1 zwazywszy na
czas, ktory trzeba poswigci¢ konsumentom indywidualnie w celu przedstawienia rzetelnej
informacji konsumentom, nie wystarcza czasu na prowadzenie przez rzecznika szerszych
dzialan edukacyjnych, ktore rzecznik prowadzil wiele lat organizujac spotkania z mlodzieza
w szkolach. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Policach koncentruje si¢ na udzielaniu
indywidualnej pomocy. Rzecznik dostrzega koniecznos¢ prowadzenia edukacji na szersza
skale, poprzez wprowadzenie elementow edukacji konsumenckiej w szkolach, lecz z
pewnoscig incydentalne spotkania z dzie¢mi, mlodzieza nie sa w stanie doprowadzi¢ do



uzyskania satysfakcjonujacych efektow w zakresie edukacji konsumenckiej; niezbedne jest
wprowadzenie zagadnien z zakresu ochrony praw konsumentoéw do programoéw szkolnych.

1. Whnioski rzecznikéw dotyczace polepszenia standardéw ochrony konsumentow.

Nadal wystepuje problem w postaci braku dostatecznej ochrony konsumentow
przed naduzywaniem przez przedsigbiorcow prowadzacych dzialania windykacyjne
narzedzi w postaci wpisania danych dluznika do tzw. rejestrow dluznikéw pomimo
uplywu terminu przedawnienia roszczen, a nawet niewykazania przez przedsigbiorce
faktu istnienia zobowiazania 1 niewykonania tego zobowigzania przez konsumenta.
Zdarzajg si¢ przypadki dokonania takiego wpisu po skutecznym wniesieniu przez
konsumenta sprzeciwu od nakazu zaplaty wydanego przez sad z powodztwa
whniesionego przez przedsigbiorce prowadzacego dzialalnos¢ windykacyjna. W takim
przypadku przedsi¢biorca cofa pozew bez zrzeczenia si¢ roszczen, co uniemozliwia
konsumentowi skuteczna obrone 1 doprowadzenie do ostatecznego rozstrzygniecia
zaistnialego sporu.

Majac na uwadze czeste przypadki zawierania przez przedsigbiorcow ze starszymi
osobami umoéw poza lokalem przedsigbiorstwa (dotyczy pokazow) w nieuczciwy
sposob, w wyniku manipulacji, nalezaloby rozwazy¢ wprowadzenie w przypadku
odstapienia przez konsumenta od tak zawartej umowy obowiazku odebrania rzeczy
przez przedsigbiorce jego staraniem 1 na jego koszt. Obecnie najwigkszym
utrudnieniem dla starszych osob odstepujacych od umowy jest wykonanie obowiazku
zwrotu rzeczy sprzedawcy. T¢ kwesti¢ reguluje aktualnie przepis art. 34 ust.3 ustawy
z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta (Dz.U. z 2017 r. poz. 634), ktory
wprawdzie naklada na przedsigbiorce obowiazek odebrania rzeczy na swoj koszt od
konsumenta, jednakze taki obowiazek powstanie jedynie w razie spelnienia
przeslanek okreslonych w tym przepisie, co zdaniem rzecznika niezwykle rzadko
nastgpuje. Rzeczy nabywane przez konsumentoéw podczas pokazow niemal w kazdym
przypadku kwalifikuja si¢ do odeslania ,zwykla poczta”, tj. poczta w znaczeniu
okreslonym w przepisach ustawy prawo pocztowe. A to oznacza, ze starsze osoby
nadal beda mie¢ problem z odeslaniem zakupionych rzeczy, zwazywszy zarowno na
koszt przesylki, jak 1 gabaryty rzeczy, ale nie na tyle duze, by moc stwierdzic, ze nie
kwalifikuja si¢ do odeslania zwykla poczta. Ponadto w przypadku odeslania rzeczy
przez konsumenta przedsi¢biorca nierzadko stwarza problemy z dokonaniem
rozliczenia wskazujac na rzekome zmniejszenie jej wartosci na skutek dzialan
konsumenta wykraczajacych poza zakres okreslony w przepisie art. 34 ust.4 ustawy o
prawach konsumenta.

Istnieje koniecznos¢ dalszego monitorowania przez Urzad Ochrony Konkurencji 1
Konsumentow przedsigbiorcow prowadzacych prywatne domy opieki. Taka akcje
Urzad przeprowadzil w 2016 r. dokonujac kontroli wzorcéw umownych stosowanych
w prywatnych domach opieki.

2. Wnhnioski dotyczace pracy rzecznikow.
Oczekiwane przez rzecznikow sg cykliczne spotkania rzecznikow organizowane w ramach
wlasciwosci miejscowej delegatur, np. raz na pol roku, ktoére umozliwilyby wymiane
informacji oraz doswiadczen w zakresie ochrony praw konsumentow.




Tabela 1.
udzielanie porad i informacji prawnej w zakresie ochrony interesow konsumentow
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Tabela 1a.
udzielanie porad i informacji prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentow
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Tabela 2.
wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentéw
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Tabela 3.
pomoc na drodze sagdowej
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