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SPRAWOZDANIE Z DZIALALNOSCI
POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW W POLICACH W 2012 R.

WSTEP I UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO RZECZNIKA
KONSUMENTOW W POLICACH

Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Policach funkcjonuje od 07.12.1999 r. na mocy
Uchwaty Nr 1X/77/99 Rady Powiatu Polickiego w sprawie powotania Powiatowego
Rzecznika Konsumentéw z dnia 07.12.1999 r. Rzecznik realizuje zadania wynikajace z
ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow oraz innych ustaw, np. ustawy o ochronie
niektorych praw konsumentdéw oraz o odpowiedzialnosci za szkode wyrzadzona przez
produkt niebezpieczny. Biuro poza Rzecznikiem nie zatrudnia wigcej osob. Rzecznik jest z
wyksztalcenia prawnikiem.

REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

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

W 2012 r. rzecznik udzielit w biurze rzecznika oraz telefonicznie 1177 porad w
zakresie ochrony interesow konsumentow, ponadto 50 porad udzielono za posrednictwem
poczty elektronicznej, tacznie 1227 porad.

Zapytania konsumentéw dotyczyly najczesciej] postepowania reklamacyjnego.
Najbardziej znanym konsumentom instrumentem ochrony jest gwarancja. W tym zakresie
interesowata ich mozliwo$¢ przedluzenia okresu obowigzywania gwarancji, terminy
zatatwiania reklamacji, mozliwo$¢ odzyskania pienigdzy w przypadku wielokrotnych napraw.
W razie stwierdzenia wad towaru lub nienalezytego wykonania ustugi konsumenci reklamujg
je u 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 szczegélnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie kodeksu
cywilnego (Dz.U. nr 141, 1176 ze zm.) Konsumenci wcigz nie majg $wiadomosci, ze
gwarancja nie jest obowigzkowa, ze jej charakter jest umowny a odpowiedzialno$é
sprzedawcy za niezgodno$¢ z umowa wystepuje przy kazdej umowie sprzedazy rzeczy
ruchomej zawieranej z przedsigbiorcg przez osobe fizyczng. Wielu konsumentow dopiero od
rzecznika uzyskiwato informacje o mozliwosci sktadania reklamacji u sprzedajacego na
podstawie przepisOw powyzszej ustawy. Szereg problemow pojawito si¢ wlasnie na tle
przepisoéw tej ustawy. Daje si¢ zauwazy¢ nie tylko wsrdéd konsumentow, ale rowniez wsrod
przedsiebiorcow nieznajomos¢ tych przepisow oraz trudno$ci w ich interpretowaniu.
Niezadowolenie konsumentéw wywotuja utrudnienia w odstgpieniu od umowy sprzedazy, co
moze nastapi¢ 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 zalatwienia reklamacji, odmowg 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 watpliwos$ci co do tego, kto ponosi
koszty dostarczenia sprzedawcy reklamowanego towaru. Wielu sprzedawcow odmawia
przyjecia reklamacji towaru z powodu braku paragonu, uznajac paragon z kasy fiskalnej jako
jedyny dopuszczalny dowodd sprzedazy towaru, pomimo braku takiego uregulowania w
przepisach prawa. Konsument moze wykaza¢ dokonanie zakupu w kazdy sposob. Zwazywszy
na coraz powszechniejsze dokonywanie platnosci za zakupiony towar przy uzyciu kart
ptatniczych, dowodem zakupu towaru moze by¢ wydruk z terminala czy wyciag bankowy
potwierdzajacy dokonanie transakcji, co nie zawsze przez sprzedawcoOw jest honorowane.
Konsumenci, ktorzy majg §wiadomos$¢ istnienia odpowiedzialnosci sprzedawcy i ochrony
gwarancyjnej, bardzo czg¢sto tacza 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$¢ towaréw. O te informacje zabiegali konsumenci,
ktorych reklamacje nie =zostaly uwzglednione przez sprzedawcéw, badz innych
przedsigbiorcOw. Zainteresowane osoby byty odsytane do rzeczoznawcow wpisanych na listg
Zachodniopomorskiego Wojewddzkiego Inspektora Inspekcji Handlowe;.

Rzecznika pytano o mozliwo$¢ odstgpienia od umoéw zawartych poza lokalem
przedsicbiorstwa 1 na odleglos¢. Zgloszenia dotyczyly najczesciej przedsigbiorcow
oferujacych montaz drzwi, okien, poscieli welnianej, prac remontowych, ustug
telekomunikacyjnych. Wsrod akwizytorow nierzadko zdarzajg si¢ osoby nieuczciwe, ktorych
ofiarami padaja najczgsciej osoby starsze, stabo zorientowane w obowiazujacych przepisach.
Konsumenci poszukiwali mozliwosci odstgpienia od umowy z powodu niekorzystnych
warunkow transakcji, badz nie spetniajacego ich oczekiwan towaru lub ustugi. Ustawa z dnia
2 marca 2000 r. o ochronie niektorych praw konsumentow oraz o odpowiedzialnosci za
szkod¢ wyrzadzong przez produkt niebezpiecznych zapewnia ochrong¢ konsumentom
zawierajagcym umowy poza lokalem przedsigbiorstwa 1 na odleglos$¢, przyznajac mozliwosé
odstgpienia od umowy bez podania przyczyn w terminie 10 dni od jej zawarcia. Sprzedawcy
utrudniajg konsumentom skorzystanie z uprawnienia do odstgpienia od umowy poza lokalem
w terminie 10 dni od daty zawarcia umowy poprzez nieinformowanie konsumentow o
przystlugujacym im uprawnieniu, badz stawianie szczegdlnych wymagan dotyczacych zwrotu
towaru, np. osobiste dostarczenie do miejsca siedziby przedsigbiorcy oddalonej o wiele
kilometréw od miejsca zamieszkania konsumentéw, badz poprzez kierowanie do
konsumentéw nieuzasadnionych zarzutéw 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. Watpliwosci dotycza takze zwrotu
wzajemnych $wiadczen po odstgpieniu od umowy, w tym kosztow przesyiki.

Wecigz wiele zgloszen dotyczyto portalu pobieraczek.pl, z ktorego konsumenci mogg
pobiera¢ filmy, gry itp. Konsumenci zawierali umowy rejestrujac si¢ na owym portalu
zacheceni informacja o mozliwosci nieodplatnego korzystania z ustugi przez 10 dni.
Jednakze po uptywie tego terminu nie skladali o§wiadczen o odstgpieniu od umowy, co
wykorzystywat przedsiebiorca prowadzacy portal wzywajac konsumentow do zaptaty. Urzad
Ochrony Konkurencji i Konsumentéw dwukrotnie wydal decyzje stwierdzajace naruszenie
przez przedsigbiorce prowadzacego Ow portal zbiorowych interesow konsumentow.
Konsumenci dopytuja przede wszystkim, czy maja obowigzek zaptaty wobec przedsigbiorcy.

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 wynikajagce z umowy kredytu dotyczyly réwniez rozliczenia
kredytu po wygasnieciu umowy.

Pojawiaty si¢ pytania dotyczace sposobu postepowania w sytuacji zwlekania przez
przedsigbiorc¢ z wykonaniem powierzonych prac remontowo-budowlanych (np. montaz
okien, drzwi, podtoég itp.), wykonaniem mebli na zamoOwienie. Naplywaly sygnaly od
konsumentoéw o zatatwianiu reklamacji przez przedsiebiorcOw nieterminowo, o braku reakcji
na zgloszenia reklamacyjne, zwlaszcza na zgloszenia telefoniczne. Konsumenci narzekali na
jako$¢ mebli wykonywanych na zamowienie, szczeg6lnie popularnych ostatnio mebli
kuchennych na tzw. wymiar. Duzo skarg wynikalo z nieprecyzyjnego ustalenia przedmiotu
umowy. Wciaz duza jest ilo$¢ skarg dotyczacych nieterminowego realizowania umow.

Pojawily si¢ zapytania dotyczace odpowiedzialnosci za wykonanie uméw sprzedazy
oraz uméw o $wiadczenie ustug w ramach tzw. zakupéw grupowych oferowanych przez
portale internetowe.

Rzecznik udzielil pomocy osobom, ktore w latach osiemdziesiatych zalozylty 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 Swiadczenia nie spetniaja
swej roli. Rzecznik pomagal w wyliczeniu waloryzacji $wiadczenia i przygotowaniu pism do
ubezpieczyciela. PZU na Zycie z reguty podwyzszato oferowane $wiadczenie. Zapytania w
sprawach ubezpieczeniowych dotyczyly takze terminu wydania decyzji o wyplacie
odszkodowania, a takze sposobu postepowania w przypadku odmowy wyptaty
odszkodowania, badz przyznania odszkodowania w wysokosci niepokrywajacej wartos¢
poniesionej szkody. Sporo zapytan dotyczylo przedawnienia roszczen z umow
obowigzkowego ubezpieczenia oc pojazdow.

Wiele zapytan kierowano w sprawie umow o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych,
internetowych. Szczegbdlne niezadowolenie wywolata kwestia niedostatecznej jakosci ustugi
internetu mobilnego oraz rozliczenia ustug po wypowiedzeniu umowy. W wielu przypadkach
wcigz brak jest zrozumienia istoty tej umowy, konsumenci oczekuja, ze podobnie jak w
przypadku internetu stacjonarnego brak zasiggu lub staby zasieg w miejscu ich zamieszkania
oznacza niewykonanie lub nienalezyte wykonanie umowy, co uprawnia ich do odstapienia od
umowy. Na szczeg6lng uwage zasluguje kwestia praktyk stosowanych wobec osob starszych,
ktoérym przedstawiciele operatorow przedstawiajg nierzetelnie warunki umowy przez telefon,
po czym przesylane sa za posrednictwem firm kurierskich umowy do podpisu. Dochodzi tu
do naduzy¢, ktorych jednak nie mozna wykaza¢, bowiem przedsigbiorcy asekuruja si¢
poprzez odbieranie od konsumentéw podpisow chocby pod o$wiadczeniami o zapoznaniu
konsumentow z uprawnieniem do odstgpienia od umowy w terminie 10 dni. Umowy
zawieraja niejednokrotnie inne warunki niz zapowiadane w rozmowach telefonicznych.
Rozmowy telefoniczne poprzedzajace podpisanie umowy prowadzone sg czesto W taki
sposob, aby konsument nie zorientowal si¢, ze ma do czynienia z innym operatorem niz
dotychczasowy. Z uwagi na brak §wiadomosci, czesto thumaczac si¢ ztym stanem zdrowia,
niezrozumieniem tresci umowy, malg czcionka itp. konsumenci podpisuja umowy nie
czytajac ich, a o mozliwosci odstagpienia od umowy faktycznie dowiaduja si¢ po uplywie
terminu 10 dni. Rezygnacja z umowy po tym terminie najczeSciej wigze si¢ z oplatg
wyrdwnawcza z tytulu przyznanej ulgi, ktéorej mowa w art. 57. ust.6 ustawy prawo
telekomunikacyjne.

Problemy zglaszali rowniez konsumenci zawierajacy umowy sprzedazy energii
elektrycznej poza lokalem przedsigbiorstwa. Zachecano konsumentow do podpisania umowy
oferujac nizsza optate za energie umowe sprzedazy jednoczesnie tagczono umowe sprzedazy w
pakiet z umowag grupowego ubezpieczenia zdrowotnego, co sprawiato, ze faktycznie
konsumenci zobowigzani byli na podstawie takich umow do zaptaty znacznie wyzszych optat



niz dotychczasowe, a rezygnacja z umowy ubezpieczenia oznaczala sprzedaz energii za
wyzszg stawke niz cena energii w pakiecie z umowa ubezpieczenia. Ponadto wypowiedzenie
takiej umowy po terminie 10 dni, ale przed uptywem okresu obowigzywania umowy (zwykle
5 lat) skutkowato naliczeniem optaty wedtug niejasnych zasad, co zostato zakwestionowane
przez Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow.

Rzecznik udzielat na miejscu informacji o przystugujacych konsumentom prawach i
obowigzkach cigzacych na przedsigbiorcach. Pomagat w sformulowaniu pism
reklamacyjnych, o$wiadczen o odstgpieniu od umowy i innych pism kierowanych do
przedsiebiorcoéw. Ogdtem zostato przygotowanych 97 takich pism.

Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i interesow konsumentow.

W roku 2012 skierowano do rzecznika 164 skargi z prosba o podjgcie interwencji.
Rzecznik skierowal 134 wystapienia do przedsigbiorcow. W pozostatych 30 nie zostaly
podjete interwencje, poniewaz czg¢$¢ z nich byta niezasadna — w takich sprawach rzecznik
poprzestal na przedstawieniu konsumentom stosownej informacji zawierajacej ocen¢
rzecznika oraz wskazaniu wlasciwych przepisoOw prawa, cze$¢ spraw zostala przekazana do
rzecznikoéw wilasciwych z uwagi na miejsce zamieszkania konsumenta, niektoére okazaty si¢
sprawami niekonsumenckimi. Najwiecej skarg dotyczylo reklamacji obuwia, ustug
telekomunikacyjnych (w tym operatoréow telefonii stacjonarnej i komérkowej oraz telewizji
cyfrowej), wyposazenia wngtrz, sprzetu TV 1 agd w tym telefonéw komorkowych oraz umow
poza lokalem i na odlegto$¢. Podobnie jak w latach ubieglych konsumenci zarzucali
przedsigbiorcom brak reakcji na zgloszenia reklamacyjne, nieskuteczne naprawy
reklamacyjne, nieterminowe zalatwianie reklamacji. Skarzono si¢ na sprzedawcow
nieuwzgledniajacych reklamacje. Sprzedawcy obuwia bardzo niechetnie uwzgledniaja
reklamacje. W wielu przypadkach utrudniajg postgpowanie reklamacyjne nie przyjmujac
korespondencji. W 2012 r. sprzedawcy obuwia niechetnie weryfikowali swe wcze$niejsze
decyzje w sprawie reklamacji. W takim przypadku konsumentom pozostaje mozliwo$é
poddania sprawy pod rozstrzygnigcie sagdu polubownego, jednakze jest to uzaleznione od
zgody sprzedawcy, badz skierowanie sprawy do sadu powszechnego, lecz z tej] mozliwosci
konsumenci nie chcieli korzysta¢ z uwagi na warto$¢ przedmiotu sporu.

Obok spraw dotyczacych obuwia duza grupe stanowig sprawy wynikajace z umow o
$wiadczenie ustug telekomunikacyjnych, w tym internetu oraz sprawy wynikajace z umow o
Swiadczenie ushug telewizji cyfrowej. Skargi dotyczyly rozliczen dokonywanych za ustugi
telekomunikacyjne, a takze jako$ci uslug internetowych. Nadal konsumenci sygnalizujg
problem jakosci internetu mobilnego. Brak jest zrozumienia u konsumentow istoty tej ustugi.
W ocenie konsumentow brak zasiegu w ich miejscu zamieszkania stanowil niewykonanie
umowy, co uzasadnia odstgpienie od umowy. W Kilku przypadkach operatorzy wyrazili zgode
na rozwigzanie umowy przed uptywem okresu obowigzywania umowy. Kolejna grupa spraw,
z ktorymi najcze$ciej zgltaszaja si¢ konsumenci, dotyczy umoéw poza lokalem i na odlegtosé
oraz sprzetu TV 1 agd w tym sprzetu telekomunikacyjnego.

Rzecznik w wystapieniach do przedsigbiorcow przedstawial im obowigzujace przepisy
prawa. W sprawach nie budzacych watpliwosci, w przypadkach ewidentnego naruszenia
obowigzujacych przepisow prawa, wzywal przedsigbiorcow 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 okazywato si¢ niekiedy, ze konsument nie miat racji, badz nie mozna przypisac
winy wylacznie przedsigbiorcy. W takich sprawach rzecznik podejmowal si¢ mediacji



probujac doprowadzi¢ do polubownego zatatwienia sprawy. Szereg spraw znalazto finat w
sadzie. Wszystkie zakonczone dotychczas sprawy sad rozstrzygnal na korzys¢ konsumentow.
Kilka spraw sgdowych jest w toku. W kilku sprawach podjetych przez Rzecznika w 2012 r.
pozwy zostaty przygotowane juz w roku 2013 i jeszcze kilka zostanie przygotowanych, o ile
prowadzone rozmowy z przedsi¢biorcami nie zakoncza si¢ pomyslnie.

Wsrod spraw zakonczonych negatywnie znalazty si¢ sprawy, ktore zostaty zgloszone
przez konsumentéw pomimo braku naruszenia przepisow prawa, braku wykazania naruszenia
interesu prawnego, np. brak podstawy prawnej, problem natury dowodowej, tj. trudnos$ci w
wykazaniu przez konsumentow swoich racji. W wielu sprawach po uzyskaniu wyjasnien
przedsiebiorcow okazato si¢, ze roszczenia konsumentdw sg bezzasadne. Inng przyczyna
negatywnego zatatwienia sprawy byto nieuwzglednienie roszczen przez przedsigbiorcow przy
jednoczesnym braku decyzji konsumenta o skierowaniu sprawy na droge sadowag m.in. z
powodu leku przed sagdem, badZ z uwagi na niewielkg warto$¢ przedmiotu sporu.

Przyktadowe sprawy:

1) Przedsigbiorca wykonat obraczki ze ztota powierzonego przez konsumentoéw niezgodnie z
warunkami umowy, ponadto wbrew przepisom ustawy prawo probiercze nie opatrzyt
obraczek proba. Po interwencji rzecznika zwrdcit pienigdze i rozliczyt si¢ z pozostatego
zlota.

2) Konsumentka zakupita maszyn¢ do szycia, ktora okazata si¢ nieckompletna, nie posiadata
wszystkich przypisanych do niej akcesoridow. Poczatkowo sprzedawca nie uwzglednit
reklamacji, decyzje zmienit na korzys¢ konsumentki po interwencji rzecznika.

3) Konsument odstgpit od umowy, ktérej przedmiotem byl program btyskawicznego
czytania, przed uptywem okresu zwigzania umowg. Przedsigbiorca dokonat z tego tytutu
rozliczenia ustalajac zawyzony i nieuzasadniony koszt wynagrodzenia zastrzegajac, ze
przedstawione rozliczenie jest ostateczne i nie podlega weryfikacji. Strony sporu w
wyniku dziatan rzecznika zawarly ugode w kwestii rozliczenia.

4) Konsumentka zawarla umowg sprzedazy okular6w poza lokalem przedsigbiorstwa.
Zawarcie umowy zostato poprzedzone badaniami wzroku. Po odebraniu okularéw okazato
si¢, ze wyniki badan znacznie odbiegaja od wynikow wczesniejszych badan lekarskich
wzroku, a okulary nie nadaja si¢ do noszenia. Sprzedawca zapewnial, ze konsumentka
bedzie mogla odzyskaé pienigdze, ale poprzestal na zapewnieniach. Nie reagowal na
korespondencj¢ konsumentki. Zwrocit pieniadze po wystapieniu rzecznika.

5) Konsument zawarl umowe sprzedazy materacow oraz innych towaré6w poza lokalem
przedsigbiorstwa podczas prezentacji. Wptacil na poczet wykonania umowy zaliczke, a
pozostata nalezno§¢ miata by¢ sfinansowana kredytem. Pomimo odstagpienia od umowy w
ustawowym terminie 10 dni przedsigbiorca odmowit zwrotu zaliczki twierdzac, ze brak
jest ku temu podstaw, a ponadto oczekiwal zwrotu towaru w miejscu siedziby
przedsiebiorstwa odlegtym o kilkaset kilometréw. Sprawa po interwencji rzecznika
zakonczyta si¢ pomyslnie dla konsumenta.

6) Konsumentka zakupita preparat impregnacyjny do jasnej skorzanej torebki. Okazato si¢
juz po uzyciu preparatu, ze jest przeznaczony do czarnych skor. Preparat nie posiadat
stosownej informacji w jezyku polskim. Konsumentka oczekiwata zwrotu ceny preparatu
oraz odszkodowania za uszkodzong torebke. Sprzedawca nie uwzglednit kilkakrotnie
zglaszanych przez konsumentke reklamacji. Po wystgpieniu do przedsiebiorcy sprawa
zostata zatatwiona zgodnie z oczekiwaniami konsumentki, zwrocono koszt impregnatu i
torebki.



7) Konsumenci zawarli umowe o ustugi telekomunikacyjne na czas okreSlony z
przedsigbiorca, ktory przedstawit oferte telefonicznie w taki sposdb, ze konsumenci byli
przekonani, iz majag do czynienia z dotychczasowym operatorem. Podpisali umowg
dostarczong przez firm¢ kurierska nie czytajac jej. Dopiero po pewnym czasie dowiedzieli
sie, ze umowa zostala zawarta z innym operatorem niz dotychczasowy. Termin ustawowy
od odstgpienia od umowy uptynat. Konsumenci umowe¢ wypowiedzieli, usluga nie
zostala aktywowana, a mimo to operator obcigzyl konsumentow optata wyréwnawcza
wynikajaca z art. 57 ust. 6 ustawy z dnia 16 lipca 2004 r. Prawo telekomunikacyjne
(Dz.U. nr 171, poz. 1800). Taka praktyka stosowana przez innego operatora —
Telekomunikacje Novum — zostata zakwestionowana przez Urzad Regulacji Energetyki.
Operator nie odstepuje od naliczonej optaty. O praktyce poinformowano zaréwno Urzad
Regulacji Energetyki jak i Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentdw.

8) Konsument zakupit silnik do samochodu na odlegto$¢é. Sprzedawca dostarczyt silnik
niezgodny z umowa i pomimo odstgpienia konsumenta od umowy sprzedazy i odestania
W uzgodnieniu ze sprzedawcg towaru, sprzedawca odmoéwil przyjecia silnika i nie dokonat
zwrotu pienigdzy. Nie reaguje na wystapienia rzecznika. Sprawa znajdzie finat w sadzie
juzw 2013 1.

9) Konsument zglaszal reklamacj¢ motocykla u gwaranta, ktory po dlugim oczekiwaniu
reklamacji nie uwzglednit nie stwierdzajac istnienia wskazanych przez konsumenta wad.
Konsument zglosit reklamacj¢ do sprzedawcy korzystajac z uprawnien wynikajacych s
przepisow ustawy z dnia 27 lipca 2002 r. o szczegélnych warunkach sprzedazy
konsumenckiej oraz o zmianie kodeksu cywilnego (Dz.U. nr 141, poz. 1176). Sprzedawca
nie rozpatrzyt reklamacji, odsyta konsumenta do gwaranta. Sprawa trafita do sadu juz w
2013 .

10) Konsumentka zglosita reklamacj¢ wycieczki do Paryza z powodu zmiany kolejnosci
zwiedzania obiektow, nieoprowadzanie wycieczki przez pilota po obiektach turystycznych
oraz pobranie optat za bilety wstgpéw pomimo oplacenia wstepéw w ramach ceny
umowy. Okazato si¢, ze wszystkie niezbedne informacje zawierajag umowa oraz ramowy
program wycieczki, jednakze konsumentka nie zapoznata si¢ z nimi. Interwencji nie
podjeto, poniewaz zarzuty okazaty si¢ niezasadne.

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

Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Policach utrzymuje staly kontakt z innymi
miejskimi 1 powiatowymi rzecznikami konsumentoéw dziatajacymi na terenie wojewddztwa
zachodniopomorskiego wymieniajac si¢ z nimi informacjami na temat nieuczciwych praktyk
stosowanych przez przedsigbiorcow. Rzecznik kilkakrotnie korzystat z pomocy Péinocno-
Zachodniego Oddziatu Terenowego Urzgdu Regulacji Energetyki. W ramach wspotpracy z
Zachodniopomorskim Wojewoddzkim Inspektorem Inspekcji Handlowej m.in. przekazywat
sygnalty od konsumentow dotyczace nieprawidlowosci funkcjonowania placéwek
handlowych, udzielat informacji o rzeczoznawcach wpisanych na list¢ prowadzong przez
Zachodniopomorskiego Wojewodzkiego Inspektora Inspekcji Handlowej w Szczecinie.
Wspotdziatanie Rzecznika z Urzgdem Ochrony Konkurencji i Konsumentow bylo
realizowane poprzez kontakt telefoniczny i mailowy z Departamentem Polityki
Konsumenckiej UOKIK w warszawie oraz Delegatur UOKIiK. Rzecznik konsultowatl si¢
rowniez z Rzecznikiem Ubezpieczonych.



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

Rzecznik udzielat konsumentom pomocy prawnej w zakresie przygotowywania
pozwoéw sadowych oraz innych pism procesowych wnoszonych indywidualnie przez
konsumentow.

Rzecznik wytoczyt powddztwo na rzecz konsumentki bedacej osobg starszg i wykazujaca
pewng nieporadnos$¢ przeciwko przedsigbiorcy 0 zwrot pobranej przy zawarciu umowy o
ustugi turystyczne poza lokalem przedsi¢biorstwa optaty za udzielenie ustugi poradniczej,
serwisowej, informacji dotyczacej przepisow paszportowych, wizowych, sanitarnych oraz za
przewodnika w miejscu ustugi i optat¢ klimatyczng. Pomimo odstgpienia od umowy poza
lokalem w terminie ustawowym przedsigbiorca odmowil zwrotu oplaty. Taka praktyka jest
niezgodna z przepisami ustawy z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie niektorych praw
konsumentow oraz o odpowiedzialnosci za szkod¢ wyrzadzong przez produkt niebezpieczny
(tekst jednolity z 2012 r. Dz.U. p0z.1225), a nadto stanowi naruszenie przepisOw ustawy o
dnia 29 sierpnia 1997 r. o ustugach turystycznych (tekst jednolity z 2004 r. Dz.U. nr 223, poz.
2268). Sprawa o zaptate w toku. Natomiast juz w 2013 r. zostal przeciwko przedsiebiorcy
skierowany w tej samej sprawie pozew o stosowanie nieuczciwych praktyk rynkowych.

Rzecznik przygotowal 13 pozwéw dla konsumentow, w tym:

- 3 pozwy dotyczyly reklamacji mebli w zakresie niezgodnosci z umowa,

- 2 pozwy dotyczyty niezgodnych z umowsa materacoOw zakupionych poza lokalem

przedsigbiorstwa,

- 2 pozwy dotyczyly zwrotu oplaty przygotowawczej pobranej od umowy pozyczki,

- 1 pozew dotyczyt waloryzacji polisy posagowej,

- 1 pozew dotyczyt odmowy wyplaty §wiadczenia z umowy ubezpieczenia,

- 1 pozew dotyczyt niewykonania przez przedsigbiorce ogrodzenia,

- 1 pozew dotyczyt wadliwie wykonanych prac remontowych mieszkania,

- 2 pozwy dotyczyly pozbawienia wykonalnos$ci tytutu wykonawczego.

Przykladowe sprawy sadowe:

1) Przedsigbiorca  udzielajacy pozyczki odmowil  zwrotu  pobranej  optaty
przygotowawczej. Konsumentka zawarta umowe przed wejsciem w zycie nowelizacji
ustawy o kredycie konsumenckim. W umowie nie wskazano jednoznacznie sposobu
zabezpieczenia pozyczki, poprzestal jedynie na wskazaniu Kkatalogu takich
zabezpieczen, ktore okazaly si¢ dla konsumentki niemozliwe do spetnienia. Umowa
zostata zawarta z naruszeniem przepisow prawa ustawy z dnia 20 lipca 2001 r.
kredycie konsumenckim (Dz.U. nr 100, poz. 1081), ponadto przedsigbiorca stosowat
nieuczciwg praktyke rynkowa, o ktérej mowa w art. 4 ust.1 ustawy z dnia 23 sierpnia
2007 r. o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym (Dz.U. nr 171, poz.
1206) nie udzielajac rzetelnych informacji m.in. na temat catkowitego kosztu pozyczki,
sposobu zabezpieczenia pozyczki, tacznej kwoty wszystkich kosztéw, optat, prowizji.
Sad wydat nakaz zaplaty.

2) Przedsigbiorca nie zwrocil konsumentowi, ktory odstagpit od umowy pozyczki
(zawarte] po wejsciu w zycie nowelizacji ustawy o kredycie konsumenckim) w
terminie ustawowym, oplaty przygotowawczej, pomimo takiego obowigzku
wynikajacego z przepisOw ustawy z dnia 12 maja 2011 r. o kredycie konsumenckim
(Dz.U. nr 126, poz. 715). Sad wydat nakaz zaptaty.

3) Konsumentka odstgpita od umowy z powodu niezgodno$ci materaca z umowsa.
Przedsigbiorca sprzedajac materac wskazywal na jego witasciwosci lecznicze, co nie
potwierdzito si¢ podczas uzytkowania, ponadto takze podczas postepowania



prowadzonego przez Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow
przedsigbiorca nie potwierdzil faktu posiadania przez materac wskazywanych
wiasciwosci. Sad wydal nakaz zaptaty.

4) Konsumentka zawarla umowe z przedsiebiorcag o wykonanie ogrodzenia wptacajgc na
poczet wykonania umowy zaliczke. Z uwagi na nieprzystgpienie przez przedsigbiorce
do wykonania prac w terminie wyrazita zgod¢ na przesunigcie terminu wykonania
ogrodzenia. Nowy termin roOwniez nie zostal zachowany. W tej sytuacji zlozyla
o$wiadczenie o odstgpieniu od umowy i wezwata przedsigbiorce do zwrotu zaliczki.
Podczas spotkania z przedsigbiorcag ponownie zawarla umowe (tym razem ustng) o
wykonanie ogrodzenia ptacac dodatkowo w jego obecno$ci za materiaty. Ogrodzenie
nie zostalo wykonane. Sad wydat nakaz zaptaty.

Rzecznik wstapit do postgpowania przeciwko sprzedawcy drzwi o zaptate z tytutu
niezgodno$ci towaru z umow3a. Sprzedawca nie reagowal na zgloszenia reklamacyjne, wobec
powyzszego konsumentka poczatkowo zadala wymiany a nastepnie odstgpita od umowy
sprzedazy. Dopiero w toku postepowania sgdowego sprzedawca podnidst zarzut niedokonania
przez konsumentke zawiadomienia o stwierdzonej niezgodnosci towaru z umowa w terminie
ustawowym. Postepowanie w toku. Strony rozwazaja mozliwo$¢ zawarcia ugody.

Szacunkowa warto$¢ przedmiotu sporu w przypadku spraw, w ktdrych rzecznik wytaczat
powddztwo badz przygotowat projekt pozwu zamykata sie¢ w przedziale.

1) do 800 zt 3 pozwy,
2) 800-2000 zt 1 pozew,
3) 2000-5000 zt 7 pozwow,
4) 5000-10000 zt 2 pozwy,

5) wyzsza niz 10000 zt 2 pozwy.
Ponadto Rzecznik przygotowatl 10 innych pism procesowych.
Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Rzecznik wspotpracuje z lokalng Telewizja Kablowg w Policach. Wystepowal w
lokalnych programach telewizyjnych poruszajac zagadnienia dotyczace sprzedazy
konsumenckiej, akcji ,,Nie badz jelen, wez paragon”, dziatalnos$ci parabankéw. Rzecznik
udostgpnial konsumentom ulotki informacyjne, ktore otrzymat za posrednictwem Urzedu
Ochrony Konkurencji i Konsumentow, a takze ulotki wydane przez Policka Inicjatywe
Spoteczng ,IMPULS” w ramach projektu pn. Akademia Konsumencka. Byly to m.in.:
opracowania dotyczace umowy sprzedazy konsumenckiej, uméw na odlegtos¢ 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. Whnioski dotyczace polepszenia standardéw ochrony konsumentow.

- Rzecznik ponownie zglasza potrzebg uregulowania kwestii terminu zatatwienia reklamacji

z tytulu niezgodno$ci towaru z umowg. Obecne rozwigzanie przyjete w art. 8§ ustawy z
dnia 27 lipca 2002 r. o szczegdlnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie



2.

kodeksu cywilnego (Dz.U. nr 141, poz. 1176) polegajace na obowigzku zalatwienia
reklamacji ,,w odpowiednim czasie” utrudnia, a wrecz wydluza termin zatatwienia
reklamacji. Wielu sprzedawcdéw przyjmuje, ze uzycie takiego okreslenia stwarza im
mozliwo$¢ zatatwienia reklamacji w terminie, ktory sami uznajg za stosowny.

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

Nalezatoby zwickszy¢ ochrone konsumentéw przed nieuzasadnionym wpisem do
rejestrow prowadzonych przez biura informacji gospodarczej (np. Krajowego Rejestru
Dhuznikow) pomimo nieprzedstawienia przez wierzyciela tytulu wykonawczego
stwierdzajacego zobowigzanie. Dotyczy to w szczegdlnosci roszczen przedsigbiorcow, w
stosunku do ktorych mozna podnies¢ zarzut przedawnienia. Do czasu powstania biur
informacji gospodarczej konsumentow chronita instytucja przedawnienia, ktora peini role
stabilizowania stosunkéw prawnych. Konsument pomimo uptywu okresu przedawnienia
moze zosta¢ wpisany do takiego rejestru na podstawie przepisow ustawy z dnia 9 kwietnia
2010 r. o udostepnianiu informacji gospodarczych i wymianie danych gospodarczych
(Dz.U. nr 81, poz. 530). Moze si¢ okazac, ze po takim czasie nie bgdzie w stanie wykazaé
braku zadluzenia, co z kolei moze prowadzi¢ do pewnych naduzy¢ ze strony wierzycieli.
Przepis, ktéry przewiduje bardzo wysokie kary (grzywna do 30 tys. zl) za wpisanie na
czarng list¢ dawno uregulowanych rachunkéw stanowi niewystarczajaca ochrone,
poniewaz aby z tej ochrony skorzysta¢ nalezatoby przechowywaé rachunki przez 10-15
lat.

Istnieje konieczno$¢ kontynuowania akcji informacyjnych kierowanych szczegdlnie do
starszych os6b, bowiem to one s3 najbardziej narazone na nieuczciwe praktyki
przedsiebiorcow prowadzacych sprzedaz poza lokalem przedsigbiorstwa oraz na odleglos¢
(w szczegdlnosci w zakresie ustug telekomunikacyjnych oraz sprzedazy towardéw i ustug
podczas prezentacji).

Wiasciwym wydaje si¢ zbadanie rynku biur nieruchomosci. Ten rynek badany byt po raz
ostatni w 2003, a zatem stosunkowo dawno. Przedstawiane przez posrednikow
nieruchomos$ci umowy zawierajg szereg postanowien niedozwolonych. Watpliwos¢ budzi
obcigzanie konsumentow obowigzkiem zaptaty wynagrodzenia na rzecz biura niezaleznie
od naktadu pracy, niezaleznie od faktu czy transakcja zakupu nieruchomosci zostata
sfinalizowana czy nie.

Whioski dotyczace pracy rzecznikow.

Podtrzymuj¢ wnioski przedstawione w sprawozdaniu z dziatalno$ci rzecznika za 2011 r., tj.:

potrzebg organizowania przez Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw szkolen dla
rzecznikéw konsumentow. Dotychczas organizowane przez Urzad lub inne podmioty na
zlecenie Urzedu szkolenia byly przygotowywane zawsze na odpowiednim poziomie i
stanowily doskonate dodatkowe zrodlo wiedzy dla rzecznikow. Szczegdlnie pozadane
byloby przeprowadzenie szkolenia dotyczacego nowej ustawy o kredycie konsumenckim,
ale takze z zakresu prawa spétdzielczego.

konieczno$¢ objecia rzecznikow ubezpieczeniem obowigzkowym od odpowiedzialno$ci
cywilnej za szkode wyrzadzong przy wykonywaniu czynnos$ci okreslonych przepisami
prawa.
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Tabela nr 1: Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji
prawnej w zakresie ochrony konsumentéw.

Ogolem

I. Uslugi, w tym: 405
ubezpieczeniowa 37
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 53
remontowo-budowlana 33
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywoz 24
nieczystosci

telekomunikacja (telefony, TV) 165
turystyczno-hotelarska 11
deweloperska, posrednictwo nieruchomosci -
motoryzacja 12
pralnicza 5
pocztowa -
gastronomiczna -
przewozowa 4
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa 6
medyczna 3
wyposazenie wnetrz 15
pogrzebowa -
windykacyjne 12
inne 25
I1. Umowy sprzedazy, w tym: 697
obuwie i odziez 196
wyposazenie mieszkania 124
sprzet RTV 1 AGD (sprzgt telekomunikacyjny) 173
komputer i akcesoria komputerowe 43
motoryzacja 48
artykuty spozywcze 4
artykuty chemiczne i1 kosmetyki -
zabawki 3
inne 106
ITI. Umowy poza lokalem i na odleglos¢ 125




Tabela nr 2: Wystapienia do przedsiebiorcow w sprawie ochrony interesow

Kkonsumentow.

11

Przedmiot sprawy Ilos¢ Zakonczone | Zakonczone | Sprawy
wystapien | pozytywnie negatywnie | w toku
ogolem
I. Ustugi, w tym: 56 23 17 16
ubezpieczeniowa 1 - - 1
finansowa (inna niz ubezpieczeniowa) 4 3 - 1
remontowo-budowlana 4 1 3 -
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, 4 - 3 1
WywoOz nieczystosci
telekomunikacja (telefon, TV) 31 16 8 9
turystyczno-hotelarska 2 - - 27
deweloperska, posrednictwo - - - -
nieruchomosci
motoryzacja - - - -
pralnicza - - - -
przewozowa 1 1 - -
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno- 3 1 1 1
sportowa
medyczna - - - -
wyposazenie wnetrz 1 - 1 -
windykacyjne 2 - - 2
inne 3 1 1 1
I1. Umowy sprzedazy, w tym: 67 35 21 11
obuwie i odziez 31 13 13 5
8
wyposazenie mieszkania i 14 10 2 2
gospodarstwa domowego
sprzet RTV 1 AGD  (sprzet 12 7 4 1
telekomunikacyjny)
komputer i akcesoria komputerowe 1 - 1 -
motoryzacja 6 2 1 3
artykuty spozywcze - - - -
artykuly chemiczne 1 kosmetyki - - - -
zabawki 1 1 - -
inne 2 2 - -
I11. Umowy poza lokalem i na 13 9 1 3

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

toczacych sie

postepowan.

Przedmiot sporu

Rozstrzygniecie sadu

pozytywne

uwzgledniajace
zadanie
w zasadniczej
czesci)

(p.

negatywne

Sprawy

w toku

Ilosé
ogotem

Powodztwa dotyczace
reklamacji w zakresie
niezgodnosci towaru z
umowa lub gwarangji
towaréw

Powodztwa dotyczace
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

Powodztwa dotyczace
uznania postanowienia
umownego za
niedozwolone

Przygotowywanie
konsumentom pozwdéw
dotyczacych reklamacji
w zakresie
niezgodnosci towaru z
umowg lub gwarangji
towarow *

Przygotowywanie
konsumentom pozwdéw
dotyczacych
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug **

Inne

RAZEM

Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przez sad
polubowny

Wstepowanie rzecznika
konsumentéw do
postepowan

*Nalezy wypelni¢ wylacznie ostatnia kolumne (ilo$¢ ogétem)

** Nalezy wypelnic¢ wylacznie ostatnia kolumne (ilos¢ ogotem)
y Wyp y 8




