Zarzadzenie Nr Or.120.15.2012.AG
Starosty Kamienskiego
z dnia 21 marca 2012 roku

W sprawie: zatwierdzenia rocznego sprawozdania z dziatlalno$ci Powiatowego
Rzecznika Praw Konsumenta w Kamieniu Pomorskim za rok 2011.

Na podstawie art. 35 ust. 2 ustawy z dnia 5 czerwca 1998 roku o samorzadzie powiatowym ( Dz. U. z
2001 r. Nr 142, poz. 1592; z 2002 r. Nr 23, poz.220, Nr 62, poz.558, Nr 113, poz. 984, Nr 153,

poz.1271, Nr 200, poz. 1688, Nr 214, poz. 1806; z 2003 r. Nr 162, poz.1568; z 2004r. Nr 102,

poz.. 1458, z 2009 r. Nr 92, poz. 753, Nr 157, poz.1241; z 2010 r. Nr 28, poz.142, Nr 28, poz. 148, Nr

740, poz. 230, Nr 106, poz.675; 2 2011 1 Nr 12, poz.43; Nr 149, poz. 887, Nr 217, poz.1281oraz art. 43
ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencii i konsumentéw ( Dz. U. z 2007 r. Nr 50,
poz331; Nr 99, poz.660, Nr 171, poz. 1206; z 2008 r. Nr 157, poz. 976, Nr 223, poz. 1458, Nr 227,
poz.1505; z 2009 r. Nr 18, poz.97, Nr 157, poz. 1241; z 2011 r. Nr 34,poz.173;) zarzgdzam co
nastepuje:

§ 1.

Zatwlerdzam sprawozdanie z dzialalno$ci Powiatowego Rzecznika Praw Konsumenta w Kamieniu
Pomorskim za rok 2011, stanowigce zalacznik do niniejszego zarzadzenia,

§2.

Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.




Zarzadzenie Nr Or.120.15.2012.AG
Starosty Kamienskiego
z dnia 21 marca 2012 roku

W sprawie: zatwierdzenia rocznego sprawozdania z dziatalnosci Powiatowego
Rzecznika Praw Konsumenta w Kamieniu Pomorskim za rok 2011.

Na podstawie art. 35 ust. 2 ustawy z dnia 5 czerwca 1998 roku o samorzadzie powiatowym (Dz. U. z
2001 r. Nr 142, poz. 1592, z 2002 r. Nr 23, poz.220, Nr 62, poz.558, Nr 113, poz. 984, Nr 153,
 poz.1271, Nr 200, poz. 1688, Nr 214, poz. 1806; z 2003 r. Nr 162, poz.1568; z 2004r. Nr 102,

“poz. 1055, Nr 167, poz. 1759; z 2007 r. Nr 173, poz. 1218, z 2008 r."Nr 180, poz. 1111, "Nr-223,~

poz..1458: z 2009 r. Nr 92, poz. 753, Nr 157, poz.1241; z 2010 r. Nr 28, poz.142, Nr 28, poz. 146, Nr
40, poz. 230, Nr 108, poz.675; z 2011 r. Nr 12, poz.43; Nr 149, poz. 887; Nr 217, poz.1281oraz art. 43
ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 1. o ochronie konkurencji i konsumentow ( Dz. U. z 2007 1. Nr 50,
poz331; Nr 99, poz.660, Nr 171, poz. 1206; z 2008 . Nr 157, poz. 976, Nr 223, poz. 1458, Nr 227,
poz.1505; z 2009 r. Nr 18, poz.97, Nr 157, poz. 1241, z 2011 r. Nr 34,poz.173;) zarzadzam co
nastgpuje:

§1.

Zatwierdzam sprawozdanie z dzialainosci Powiatowego Rzecznika Praw Konsumenta w Kamieniu
Pomorskim za rok 2011, stanowigce zalacznik do niniejszego zarzadzenia.

§2.

Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.




Zalgcznik do Zarzgdzenia Nr Or.120.15.2012.AG
Starosty Kamieniskiego
z dnia 21 marca 2011 r.

SPRAWOZDANIE
POWIATOWEGO RZECZNIKA PRAW KONSUMENTOW

W KAMIENIU POMORSKIM

ZA 2011 ROK,

STAROSTWO POWIATOWE
POWIATOWY RZECZNIK PRAW KONSUMENTA

Ul. Woliriska 7b, 72-400 Kamienn Pomorski
Tel.91 3823928, agorzkiewicz@powliatkamienski.pl



SPIS TRESCI

l. WSTEP | UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO
{(MIEJSKIEGO) RZECZNIKA KONSUMENTOW

Struktura biur Rzecznika, stan kadrowy (iloéé zatrudnionych osob oraz ich kwalifikacje
zawodowe).

il REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

1. Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informagii prawnej] w
- zakresie ochrony interesow konsumentow.

2. Sktadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa migjscowego

w zakresie ochrony intereséw konsumentow.

3. Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw | intereséw

konsumentow.

4. Wspéldzialanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami

konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentow.

5. Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentéw i wstgpowanie do toczacych sie

postepowan.

6. Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

7. Podejmowanie dziatan wynikajacych z.

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

. ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym,

. ustawy o dochodzeniu roszczen w postgpowaniu grupowyr,

. art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wystepowanie w sprawach o wykroczenia na szkodg

konsumentow)

. art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstawianie sadowi istotnego pogladu dla

sprawy)

H.  WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY
REALIZACJI PRAW KONSUMENTOW

1. Whioski rzecznikow dotyczace polepszenia standardéw ochrony konsumentow.
2. Whioski dotyczace pracy rzecznikow.

V. TABELE



LWSTEP | UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO
(MIEJSKIEGO) RZECZNIKA KONSUMENTOW

Powiatowy Rzecznik Praw Konsumenta w Kamieniu Pomorskim realizuje zadania
samorzadu powiatowego w zakresie ochrony praw konsumentéw. Podstawg prawng
dziatalnosci Rzecznika Konsumentéw stanowia przepisy ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o
ochronie konkurencji i konsumentow ( Dz.U. Nr 50 poz. 331 z pézn. zm.) — zwang dalej
ustawa, ktére m.in. okre$lajg role samorzadu terytoriainego w zakresie ochrony
konsumentéw, funkcje i zadania powiatowego/miejskiego rzecznika konsumentow.

Powiatowy Rzecznik Praw Konsumenta w Kamieniu Pomorskim wykonuje zadania
samodzielnie, w ramach % etatu. Biuro Rzecznika nie zatrudnia innych oséb. Rzecznik
wykonuje wszystkie czynnosci zwigzane z prowadzeniem biura jako komorki organizacyjnej
Starostwa Powiatowego. Rzecznik legitymuje sie wyksztalcenie wyzszym o kierunku

__administracja publiczna, ma 30 letni staz pracy zawodowej. Szeroka wiedza i doswiadczenie

zawodowe jak | zyciowe rzecznika gwarantUja wykonywanie zadar powiatu w zakresie

~~spraw konsumenckich na wysokim poziomie.

Rzecznikowi przydzielono samodzielny pokéj w siedzibie Starostwa Powiatowego w
Kamieniu Pomorskim przy ul. Wolinskiej 7B. Ustalone przez rzecznika dni przyjec
interesantéw to: wiorki i czwartki od godz.8% do 16%, co umozliwia kontakt z rzecznikiem
konsumentom z terenu powiatu kamienskiego. W pozostate dni tygodnia, wynikajace z
tygodniowego rozkladu czasu pracy, rzecznik przeznacza na merytoryczne i techniczne
przygotowanie spraw przyjetych do interwenciji. W tym kontakt z Radcg prawnym ( sroda). W
praktyce jednak interesanci zglaszajacy sig 0 pomoc do rzecznika przyjmowani sa w kazdy
inny dzieh. Rzecznik ma zapewniony dostep do Internetu, systemu prawnego, poczty
elektronicznej oraz telefonu i faxu.

fl. REALIZACJA ZADAN

1.Zapewnienle bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w
zakresie ochrony intereséw konsumentéw.

Podstawowym zadaniem rzecznika jest udzielanie bezplatnych porad i informacii
prawnej w zakresie obowiazujacych przepisow dotyczacych ochrony interesow
konsumentéw.

Wykonujac to zadanie dokonuje analizy problemu przedstawionego przez
konsumenta i jego udokumentowanie bedace w posiadaniu. Przedstawiam konsumentowi
mozliwosci prawne rozwigzania zgloszonego problemu. Czesto podejmuje bezposrednie
interwencje u przedsiebiorcéw ( telefonicznie lub osobiscie), przeprowadzam quasi-
mediacje. Jezeli wymaga tego sprawa, sporzadzam dla konsumenta pisemne wystapienie
do przedsiebiorcy ( reklamacie, wezwania do zaplaty, zadanie przestania dowodow
potwierdzajacych transakcje). W wypadkach, w ktérych jako rzecznik konsumentéw mam
ograniczone kompetencje ustawowe kieruje konsumentéw do wiasciwe instytucji lub
organdw ( Inspekcji Handlowej, Urzedu Regulacji Energetyki, Urzedu Komunikaciji
Etektronicznej, Rzecznika ubezpieczonych, Arbitra Bankowego, prokuratury, policji itp.)

W 2012 roku udzielitam konsumentom ogdtem 402 porad konsumenckich i informacji
prawnych., Udzielanie, tej najczeéciej wystepujacej pomocy, odbywato si¢ poprzez
bezposredni kontakt z konsumentem lub telefonicznie. Wiele porad udzielono na zapytania
kierowane za posrednictwem sluzbowej poczty elektroniczne;.

Porady telefoniczne i osobiste nie polegaly tylko i wyltacznie na wskazaniu trybu
postepowania w danej sprawie lub nakierowaniu konsumenta do wlasciwej instytuciji.
Podejmowatam dziatania majace na celu szybkie zatatwienie sprawy poprzez nawigzanie
kontaktu z przedsiebiorcg i przedstawienie mu odpowiedniej argumentacii. Dziatania
interwencyjne, jak réwniez prowadzone w tej formie mediacje z przedsiebiorca prowadzity
czesto do korzystnych dla konsumentéw rozwigzan bez wszczynania pisemnych procedur.

W wielu przypadkach przedsigbiorcy podejmowali réwniez pisemna polemike z
przedstawionym przeze mnie stanowiskiem.

W okresie sprawozdawczym problemy zglaszane przez Konsumentoéw w wiekszosci
dotyczyly towardéw i ustug. Zrodta tych probleméw byly bardzo zréznicowane. Jak i w latach



poprzednich okazywalo sig¢, ze konsumenci nie czytajg umoéw, poprzestajac na stowach
(ofercie) sprzedawcy (przedstawicieli), co jest praktyka nagminnie wykorzystywana przez
nieuczciwych przedsiebiorcow.

W przypadkach reklamacji towaréw sprzedawcy narzucali konsumentom tryb
dochodzenia roszczen z tytulu gwarancji, mimo, ze sposéb zachowania konsumentéw
wyraznie wskazywat na to, ze oczekuje zaspokojenia roszczen z tytulu niezgodnosci towaru
z umowa, (od sprzedawcy).

Konsumenci wykazywali sig zbyt daleko idgcym zaufaniem do przedsiebiorcow
wplacajac niejednokrotnie wysokie zaliczki na zakup towaréw i uslug nie zadajac przy tym
odpowiednich pokwitowar. Czgsto dokonywali zaptaty catoéci pieniedzy przed wykonaniem
ustugi, z ktérej realizacja wykonawca zwiekat lub wykonywat nienalezycie.

W przypadku usiug, najczgstszym problemem byt brak uméw zawierajacych istotne
postanowienia, w szczegdlnosci terminu wykonania ustugi, co stwarzalo okreslone problemy
w przypadkow umodw kredytowych z nimi zwigzanych. Banki egzekwowaly naleznosci z

tytulu umowy bankowej, pomimo nie wykonania przez przedsiebiorce ustugi.

-Jak wynika-z zalgczonejtabeli nr 1-konsumenci-najczesciej zwracali- sig-do rzecznika
w sprawach zwigzanych z uslugami telekomunikacyjnymi i windykacyjnymi. W zakresie
towarow najwigcej spraw dotyczylo zakupu sprzetu RTV i AGD.

Salony operatoréw telefonii komérkowej zazwyczaj kierujg reklamacje aparatéw
telefonicznych na droge dochodzenia roszczehh z tytuiu posiadanej przez konsumenta
gwarancji, zrzucajagc z siebie odpowiedzialno$é przewidziang ustawg konsumencka, Z kolei
gwaranci i producenci uzywaja standardowego okreslenia ,mechanicznego uszkodzenia®
stwierdzajac niewtasciwe uzytkowanie.

Podobne sytuacje maja czesto miejsce przy reklamowaniu przez konsumentow
sprzgtu RTV j AGD. Sprzedawca prawie zawsze kieruje dochodzenie roszczet konsumenta
z rezimu gwarancyjnego. Przyjmuje jedynie role posérednika w przekazaniu sprzetu w
ramach gwarancji do serwisu producenta. Brak dostatecznej wiedzy konsumenckiei,
powoduje, ze klienci godza sig¢ na takie zachowanie i czekaja na rozpatrzenie reklamadj,
wielokrotnie dzwoniac do sprzedawcy lub zgtaszajac sie osobiScie po stanowisko
producenta.

Odrebny problem stanowig, opinie rzeczoznawcéw obuwia, na ktére powolujg sie
sprzedawcy w wypadku odmowy uznania reklamacji. Zaden przepis nie stanowi jak powinna
wygladac taka opinia. Doprowadzito to do sytuacji w ktérej rzeczoznawca zrzeszony w
Polskiej Izbie Przemystu Skérzanego swojg opinie sprowadzit do odrecznej notatki na
protokole reklamacyjnej nastgpujacej fresci , obuwie posiada zmiany uzytkowe |
uszkodzenia z tego wynikajace Dz.U. Nr 141, poz. 1176 - art.4 pkt 1" Powodowalo to
sytuacje, ze konsument byt zmuszony uzyskiwaé odplatnie opinie rzeczoznawcy z listy
rzeczoznawcow PIH aby probowac przekonaé sprzedawce, ze obuwie posiada jednak wadly.

W 2011 r. znacznie wzrosia liczba spraw zwigzanych z windykacja. Konsumenci
otrzymywali agresywne pisma z réznych firm windykacyjnych z wezwaniami do zaplaty sum
wedlug konsumentéw zaptaconych, lub o ktérych w wyniku uplywu czasu ( czesto
kilkuletniego) nie umieli nic powiedzie¢. Pisma w tych sprawach do firm windykacyjnych byty
przez nie ignorowane i nie powodowaly zaprzestania korespondencji w diuzszym okresie
czasu. Ignorowane byly zaréwno odpowiednie o$wiadczenia konsumentéw jak i moje
interwencje w tych sprawach. Firmy te nie decydowaly si¢ na pozwy sadowe (
przedawnienie roszczen) i informowaly konsumentéw o prawnej mozliwosci wpisania ich
zadtuzer w BIG jezeli nie dokonaja splaty dochodzonych naleznoéci.

Problematyka spraw poruszanych przez konsumentéw obejmowata réwniez umowy
zawierane poza lokalem przedsigbiorstwa lub na odleglos¢. W wielu wypadkach ( gdy
konsument zwrécit sig o porade w terminie) wystanie o$wiadczenia o odstapieniu od umowy,
pozwolito na uniknigcie powaznych probleméw finansowych konsumentéw. Osoby samotne,
pod wplywem emociji podpisuja umowy na zakup towaru (najczeéciej w kredycie). Po czasie,
gdy opadng emocje okazuje sig ze zakupione towary czy uslugi nie sg im potrzebne czy tez
ceny jakie muszg zaptaci¢ sg nieproporcjonalne do ich mozliwosci finansowych,

Zapytania Konsumentow, dotyczyly réwniez kwestii mozliwosci odstapienia od
umowy sprzedazy zawartej w lokalu przedsigbiorcy (zwrot towaru za zwrotem ceny),
termindw, w jakim przedsigbiorca winien dokonaé naprawy, czy wymiany reklamowanego
towaru,

Struktura i ilo§¢ udzielonych porad zostaia szczegolowo przedstawiona w Tabeli nr 1:




Wéréd ww. spraw nie ma zgloszeh anonimowych oraz spraw o charakterze nie
konsumenckim, ktérych rzecznik nie rejestruje. W powyzszych przypadkach rzecznik stuzy
pomocy wskazujac instytucje wiasciwe do rozstrzygnigcia danych problemow.

Rejestr nie obejmuje réwniez przedsiebiorcow, ktorzy zglaszajg sig do rzecznika w
celu uzyskania pomocy w zakresie wyktadni przepisow prawa, w szczegolnosci ustawy o
sprzedazy konsumenckiej oraz przepiséw Kodeksu cywilnego.

2.Sktadanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego
w zakresie ochrony interes6w konsumentow.,

W 2011 r. nie skiadalam wnioskdéw w tych sprawach z uwagi na ograniczone mozliwosci
czasowe. W toku wykonywania obowigzkéw stwierdzitam potrzebe podigcia tego typu
aktywnoséci w nastepnym roku sprawozdawczym. Zwigzane jest to z wieloma skargami na
praktvki zakladéw wodociagéw wynikajace z nieprecyzyjnych postanowien w gminnych

regulaminach dostarczania wody i odprowadzania §ciekéw.

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

W sprawach, ktére wymagaty zbadania i wyjaénienia, rzecznik w ramach swoich
ustawowych uprawnien, wystepowat do przedsiebiorcéw na podstawie artykutu 42 ust. 1 pkt.
3 wyzej cytowanej ustawy, w imieniu i na rzecz konsumenta, © przedstawienie ich
stanowiska w przedmiotowej sprawie.

Majac na wzgledzie polubowne zatatwienie sprawy, Rzecznik po przedstawieniu
argumentéw na podstawie zgromadzonych dowodéw i materiatow, wskazywat
przedsiebiorcy oczekiwany sposéb zatatwienia spornej sprawy z konsumentem i wnosil o
jego realizacje w odpowiednim terminie.

Niektére z prowadzonych spraw wymagaly duzego zaangazowania ze strony
Rzecznika aby poprzez stosowanie odpowiedniej | wyczerpujacej argumentacii doprowadzi¢
do pozytywnego zakoriczenia sporu pomiedzy konsumentem a przedsigbiorca.

Zdarzaly sie réwniez sytuacje, w ktorych po przedstawieniu materiatow dowodowych
drugiej strony, czyli przedsigbiorcy Rzecznik rezygnowat z dalszego dochodzenia roszczen
ze wzgledu na uchybienia lezace po stronie konsumenta.

W kilku wypadkach konsument po wniesieniu sprawy do Rzecznika, nie odpowiadat
na korespondencje, czy wezwania do przedstawienia dokumentéw w sprawie — w takich
wypadkach sprawy zostaly cdtozone ad akta.

Jak przedstawia Tabela nr 2, w roku 2011 Rzecznik skierowat 47 wystapien do
przedsiebiorcow, z czego polowe wskazano jako zatatwione negatywnie. Do zalatwionych
negatywnie zaliczono sprawy w ktorych po przedstawieniu konsumentowi stanowiska
przedsigbiorcy — rezygnowal on z dalszego dochodzenia swoich praw — nie zawsze
stusznie, jak réwniez te, dia ktérych rzecznik przygotowat pozwy do ewentualnego
wykorzystania. Znalazly sig tu réwniez sprawy gdzie po wyjasnieniach okazywato si¢ ze
umowy byly zawierane w ramach prowadzonej dziatalnoéci gospodarczej ( brak przymiotu
konsumenta).

4 .Wspoldziatanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimii innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentéw.

W 2011 r. do rzecznika nie wplynely sprawy wymagajace wspoltdziatania.

5.Wytaczanie powédztw na rzecz konsumentéw i wstgpowanie do toczacych sig
postepowal.

W 2011 roku Powiatowy Rzecznik Konsumentdw nie korzystat z przysiugujacego mu
prawa do wytaczania powddztw na rzecz konsumentéw. Rzecznik oferowat pomoc w
napisaniu pozwu, wyjaéniat obowiazujace przepisy, procedury, udzielat informacji o kosztach
sadowych. Przygotowane pozwy przekazywane byly konsumentom. Nie informowali
rzecznika czy wytaczali powédztwa czy z nich rezygnowali. W tabeli przedstawiono tylko te
pozwy, o ktorych informacjg rzecznik otrzymat od Konsumenta.



W 2011 r. zaden Konsument nie zwrocit sie do rzecznika o wstapienie do toczacego
sig postepowania.

W poréwnaniu do lat ubieglych zauwazyé mozna zwigkszenie zainteresowania
konsumentéw kierowaniem spraw na droge sadowa. W nastgpnych latach moze to
skutkowaé konieczno$cia silniejszego zaangazowania rzecznika na tym polu dziatainosci.
Bedzie to tym wazniejsze, ze weszla w zycie ustawa z dnia 17 grudnia 2009 r. o
dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym ( Dz.U. z 2010 r. Nr 7, poz. 44).
Zagadnienie przedstawia Tabela nr 3.

6.Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.
Konsumenci zgtaszajacy sie do Rzecznika — oprocz porady w konkretnej sprawie,

otrzymywali teksty aktéw prawnych oraz broszury i materialy o tematyce konsumenckiej.
Broszury i materiaty edukacyjne w formie ,ulotek informacyjnych” przesylane przez

UOKIK w Warszawie oraz Stowarzyszenie Konsumentéw Polskich byly wykladane w
—siedzibie Starostwa, wmigjscach, wktérych najliczniej przebywaja interesanci.

7. Podejmowanie dziatan wynikajacych z:

o art. 479 (38) Kpc (niedozwolone postanowienia umowne) — W toku wykonywania
moich obowigzkéw nie bylo potrzeby korzystania z tego uprawnienia ustawowego.

¢ ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym — W toku wykonywania
moich obowigzkow nie bylo potrzeby korzystania z tego uprawnienia ustawowego.

» ustawy o dochodzeniu roszczell w postepowaniu grupowym - W toku wykonywania
moich obowigzkow nie bylo potrzeby korzystania z tego uprawnienia ustawowego.

e art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wystepowanie w sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentdw) - W toku wykonywania moich obowigzkéw nie byto potrzeby
korzystania z tego uprawnienia ustawowego.

e art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 83 Kpc (przedstawianie sadowi istotnego pogladu dia
sprawy) - W toku wykonywania moich obowigzkéw nie byto potrzeby korzystania z
tego uprawnienia ustawowego.

1. WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY
REALIZACJI PRAW KONSUMENTOW

1. Wnioski rzecznikéw dotyczace polepszenia standardéw ochrony konsumentow.

W zakresie sprzedazy konsumenckiej nalezaloby uregulowaé¢ kwestig terminu
zalatwienia reklamacji. Dotychczasowe rozwigzanie wynikajace z przepisu art. 8 ust. 3
ustawy z dnia 27 lipca 2001 r. o szczegolnych warunkach sprzedazy konsumenckie] oraz
zmianie kodeksu cywilnego (Dz. U. z 2002r., nr 141, poz. 1176 z pdzn. zm.) zobowigzuje
sprzedawce do rozpatrzenia reklamacji w zakresie jej zasadnosci w terminie 14 dni, nie
reguluje natomiast kwestii zalatwienia reklamaciji.

Z kolei, samo sformulowanie w zakresie zatatwienia reklamacji, zawarte w art. 8 ust.
4 ww. ustawy ,sprzedawca nie zdota uczyni¢ zados¢ takiemu zadaniu w odpowiednim
czasie” nie jest wystarczajace. Wymusza na konsumentach dodatkowsg aktywnosc
(wyznaczenie terminu i wezwanie do zalatwienia reklamacji), a takze ponoszenia
dodatkowych kosztéw z tym zwigzanych w celu zafatwienia reklamaciji. Niesolidnym
sprzedawcom daje pole do opieszalosci w zatatwieniu reklamaciji.

Inng kwestia jest zbyt kosztowny dostep konsumentéw do opinii rzeczoznawcow.
Wskazanym wydaje sie rozwigzanie systemowe aby opinie rzeczoznawcéw wpisanych na
liste PIH byly w pewnych wypadkach ( chociazby na wniosek rzecznika ) wydawane
bezptatnie.

Odrebny problem stanowig opinie rzeczoznawcéw obuwia. Zaden przepis nie
stanowi jak powinna wygladaé taka opinia. Doprowadzito to do sytuacji w ktorej
rzeczoznawca zrzeszony w Polskiej |zbie Przemysiu Skérzanego swoja opinie sprowadzit do
odrecznej notatki na protokole reklamacyjnej nastepujacej tredci , obuwie posiada zmiany
uzytkowe i uszkodzenia z tego wynikajace Dz.U. Nr 141, poz. 1176 - art.4 pkt 1" Inne
Lopinie" przedstawiane przez sprzedawce konsumentom sg réwnie lakoniczne - ,obuwie



nosi $lady uzytkowania i nie posiada wad fabrycznych”. Na podstawie takich opinii
sprzedawcy starajq sig uchyli¢ od odpowiedzialnoéci z tytulu niezgodnoéci towaru z umowa.
Na moje wystapienie do Izby otrzymatam odpowiedz ze , wydawane przez rzeczoznawce
opinie s3 i muszg byé merytorycznie niezaleznie i podwazone moga by¢ jedynie w
przypadku postepowania sgdowego”. I1zba nie podzielila mojej opinii o potrzebie ustalenia
wzorca obowigzujgcego rzeczoznawcodw w iej lzbie zrzeszonych. W aspekcie
przedstawionych powyzej tresci tych opinii stanowisko 1zby pozostawiam bez komentiarza.
Innym problemem przy reklamacjach dochodzonych z art. 8 ustawy z dnia 27 lipca
2002 r. o szczegoinych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu
cywilnego (Dz.U. Nr 141, poz. 1176 z pbdZn. zm.)jest tzw ,odwotanie od reklamacji’.
Przedsigbiorcy, przy negatywnie rozpatrzonej reklamaciji proponuja odwolanie sie od niej, co
nie znajduje uzasadnienia w przepisach. Konsumenci licza na zmiang decyzji, co jednak nie
nastepuje. Wydaje sie, ze przedsiebiorca powinien byé ustawowo zobowigzany do
odniesienia sie do kazdego zarzutu kupujgcego z podaniem rzeczowych argumentow.

Nieczytelna pozostaje réwniez regulacja przepisu art. 8 ust. 2 tej ustawy, poniewaz
zaktada zwrot kosztow dodatkowych” tylko w razie naprawy lub wymiany towary, ale nie- w
przypadku odstagpienia od umowy — chociaz koszty te w tym drugim wypadkach nie sg
mniejsze. Uznanie, ze realizacja uprawnien konsumenta jest wolna od oplat w kazdym
wypadku byloby takze zgodne z przestankg art. 3 dyrektywy 1999/44MWE Parlamentu
Europsjskiego i Rady z dnia 25 maja 1999 r. w sprawie niektérych aspekidéw sprzedazy
towaréw konsumpcyjnych i zwigzanych z tym gwarancji —~ szczeg6lnie w wypadku gdy
sprzedaz nastgpita na odiegtosé.

Ujednoznacznienia wymagalby réwniez przepis art. 8 ust. 3 ustawy — tak, by nie byto
watpliwosci, jak liczyé termin 14-dniowy i jak stwierdzaé fakt ,ustosunkowania sie”
przedsiebiorcy do Zgdan konsumenta. W literaturze przedmiotu spotyka sie rozbiezne
poglady odnoénie do tego, czy ustosunkowanie sig¢ jest oéwiadczeniem woli, czy jedynie
o$wiadczeniem wiedzy sprzedawcy. Trudno wiec orzec, czy mozna stosowaé np. zasade,
ze pismo nadane przed uplywem 14-dniowego terminu uznaje sie za nadane w terminie,
nawet, gdy konsument bedzie sie mégl z nim zapoznaé po diuzszym czasie

W zakresie usliug bankowych zmiany wymaga zakres podmiotéw uprawnionych do
uzyskiwania informacji objetych tajemnica bankowg poprzez wprowadzenia zmian w ustawie
Prawo bankowe i uzupelnienie uprawnionych podmiotéw o instytucje Rzecznika
konsumentow.

Zagadnienie umoéw zawieranych poza lokalem przedsigbiorstwa i na odlegtosé
rdwniez warte jest poddaniu weryfikacji. Praktyka pokazuje, ze przedsigbiorcy organizujacy
swojg dzialalnosé¢ w taki sposodb czesto odsuwajg od siebie odpowiedzialnosé za
niezgodno$d¢ towaru z umows, wykorzystujac specyfike zawierania tych uméw. Konsumenci
majg znacznie utrudniony kontakt z takim sprzedawcyg czy jego przedstawicielem, co z kolei
utrudnia konsumentom dochodzenie swoich praw, gdy sprzedawany w ten sposéb sprzet
bywa wadliwy. Przedsigbiorcy czesto pomijajg konieczno$é potwierdzenia na pismie
istotnych tresci umowy najpézniej z chwiig spelnienia $wiadczenia. Nowelizacja przepisow
ustawy z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie niektérych praw konsumentéw oraz o
odpowiedzialnosci za szkode wyrzadzong przez produkt niebezpieczny ( Dz.U. Nr 22, poz.
274 z pozn. zm.), powinna zmierzaé do wydluZzenia czasu, ktéry konsument ma na
zastanowienie sie — poprzez liczenie terminu 10-dniowego na odstapienie dopiero od chwili
otrzymania pisemnego potwierdzenia istotnych warunkéw umowy.

Kolejnym problemem zgtaszanym przez konsumentéw jest kwestia sposobu
dokonywania zmian regulaminéw i optat abonamentowych przez operatoréw
telekomunikacyjnych (przede wszystkim telewizje cyfrowe). Powszechng prakiykg jest
wysylanie informacji o zmianach przy pomocy listow zwykiych i stosowanie przy tym fikcji
doreczenia. Stanowi to ewidentne naruszenie art. 80a ustawy z dnia 16 lipca 2004 r. Prawo
telekomunikacyjne (Dz.U. Nr 171 poz. 1800 z pdézn. zm.). Konsument czesto otrzymuje
informacje o zmianie regulaminu po terminie wyznaczonym samowolnie przez
przedsiebiorce i nie ma tym samym mozliwosci odstapienia od umowy bez ponoszenia
kosztow. Znam réwniez przypadki, w ktérych konsument w ogdle nie otrzymat informacji o
zmianie, a operator stosowat osobliwie pojeta definicje doreczenia (,skoro list zostat wystany
na adres konsumenta to oznacza, ze zostat dorgczony”). Dziatanie takie jest sprzeczne z
dobrymi obyczajami i narusza zbiorowe interesy konsumentdéw. Rozwigzaniem powyzszego
problemu moglaby by¢ nowelizacja art. 60a ust. 1 pkt 1 ustawy poprzez wprowadzenie



obowigzku doreczenia konsumentowi stosownej informacji w taki sposdb, aby konsument
miat realng mozliwo$¢ zapoznania sie z nia.

Istotnym problemem jest rébwniez coraz czestsza praktyka agresywnego dochodzenia
przedawnionych naleznosci (nierzadko juz dawno uregulowanych). Jaskrawym przykladem
jest tu firma dochodzaca naleznosci za ustugi telekomunikacyjne z 2002 r. Po tak dhugim
okresie wigkszo$¢ konsumentow nie ma juz dowodoéw zaplaty abonamentu. Powyzsza
sytuacja, pomimo ewidentnej bezprawnosci, moze jednak wywotaé bardzo niekorzystne
skutki dla konsumentéw z uwagi na luke prawng w ustawie z dnia 9 kwietnia 2010 r. o
udostepnianiu informacji gospodarczych i wymianie danych gospodarczych (Dz.U. Nr 81
poz. 530 z pdbzn. zm.). Tres¢ ustawy nie przewiduje zakazu umieszczania w biurach
informacji gospodarczej informacji o $wiadczeniach przedawnionych. Jest to bardzo istotne
zagrozenie z uwagi na fakt, ze niewiele osob przechowuje dowody uiszczenia cen za towary
lub uslugi diuzej niz przez okres 2 lat (okres odpowiedzialnosci sprzedawcy za wady). W
przypadku umieszczenia nieprawdziwe] informacji o zadluzeniu, konsument nie ma

mozliwosci obrony i mUsi ponosié negatywne Konsekwencje wpisu:

2, Wnioski dotyczace pracy rzecznikéw

Z uwagi na wejscie w zycie rozporzadzenia Prezesa Rady Ministrow z dnia 18
stycznia 2011 r. w sprawie instrukcji kancelaryjnej, iednolitych rzeczowych wykazow akt oraz
instrukcji w sprawie organizacji i zakresu dziatania archiwéw zaktadowych (Dz.U. Nr 14, poz.
67), pojawia sie problem co do stosowania przez rzecznika konsumentdw instrukcji
kancelaryjnej dia starostw powiatowych. Zgodnie z zalgcznikiem nr 1 do rozporzadzenia
sprawy oznaczone ,Poradnictwo w zakresie ochrony praw konsumenckich” otrzymujg numer
732 w jednolitym rzeczowym wykazie akt i majg kategorig archiwalng ,A". Wobec tego,
pojawia sie trudno&é, w jaki sposéb rzecznik ma archiwizowaé swoje porady, ktérych udziela
na przyklad telefonicznie. Nalezaloby w tym zakresie sprecyzowaé pojecie poradnictwa, by
nie rodzito powyzszych watpliwosci.

Odpowiedzialno§¢ jaka ponosi rzecznik wystepujgc w obronie interesow
konsumentéw uzasadnia objecie obowigzkiem ubezpieczenie od odpowiedzialnosci

cywilnej.

Zatgcznikk: tabela nr 1, tabela nr 2, tabela nr 3, tabela nr 4.



. SPRAWOZDANIE Z DZIALALNOSCI
POWIATOWYCH (MIEJSKICH) RZECZNIKOW KONSUMENTOW ZA 2011 R.
Powiatowy/Miejski Rzecznik Konsumentéw w: Kamieniu Pomorskim

Tabela nr 1: Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej

w zakresie ochrony konsumentow.

Ogoélem
I, Ustugi, w tym: 402
ubezpieczeniowa 34
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa)
remontowo-budowlana 28
dostawy-energii gazu, ciepla, wody, wywéz nieczystodei—|-12
telekomunikacja (telefony, TV) 170
turystyczno-hotelarska
deweloperska, posrednictwo nieruchomosci 2
motoryzacja
pralnicza
timeshare
pocztowa
gastronomiczna
Przewozowa 14
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa
medyczna 12
wyposazenie wnetrz
pogrzebowa
windykacyjne 130
inne
II. Umowy sprzedazy, w tym: 184
obuwie i odziez 35
wyposazenie mieszkania 14
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyijny) 90
komputer i akcesoria komputerowe 45
motoryzacja
artykuly spozywcze
artykuty chemiczne i kosmetyki
zabawki
inne
ITII. Umowy poza lokalem i na odlegios¢ 120

Tabela nr 2: Wystapienia do przedsigbiorcow w sprawie ochrony interes6w konsumentow.

Przedmiot sprawy Hoéé Zakoncz | Zakoncz | Sprawy
wystapien one one w toku
ogdlem pozytyw | negatyw
nie nie
I. Uslugi, w tym: 47 15 23 9
ubezpieczeniowa 5 5




1 finansowa (inna niz ubezpieczeniowa) 4 2 1 1
remontowo-budowlana 5 1
dostawy energii, gazu, ciepla, wody, wywoz | 5 4 1
nieczystosci
telekomunikacja (telefon, TV) 16 9 7
turystyczno-hotelarska 2 1 1
deweloperska, posrednictwo nieruchomosci
motoryzacja 1 1
pralnicza
timeshare
pocztowa
gastronomiczna
przewozowa
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa |1 1
medyczna 1 1
wyposazenie wneftrz 1 1
pogrzebowa
windykacyjne 5 2 2 1
inne 1 1
I1. Umowy sprzedazy, w tym: 12 8 2 3
obuwie i odziez 5 4 1
wyposazenie mieszkania i gospodarstwa 3 2 1
domowego
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny) | 1 1
komputer i akcesoria komputerowe
motoryzacja 1 1
artykuly spozywcze
artykuly chemiczne i kosmetyki
zabawki
inne 3 1 1 1
ITI. Umowy poza lokalem i na odleglos¢ 9 8 1

Tabela nr 3: Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentéw i wstgpowanie do toczacych sie
postepowan.,

Rozstrzygniecie sadu
pozytywne
| (np. N Sprawy Hosé
P Przedmiot sporu uwzgledniaj | 5 o0atywne powdbdztw
- ace zadanie w toku ogblem
w
zasadniczej
czesei)
1. | Powodztwa dotyczace
reklamacji w zakresie 0
niezgodnosci towaru z
umowg lub gwarangji




L3

| towardw

2, | Powddztwa dotyczace
niewykonania lub
nienalezytego wykonania
ustug

3. | Powddztwa dotyczace
uznania postanowienia
umownego za
niedozwolone

4. | Przygotowywanie
konsumentom pozwdéw
dotyczacych reklamacji w

zakresie niezgodnosci

forratit = 1rmowa-liih
Owalll Z-umoweqg 1ao

gwarancji towarow

5. | Przygotowywanie
konsumentom pozwéw
dotyczacych

, : 1 1
niewykonania fub
nienalezytego wykonania
ustug

6. | Inme 1

RAZEM 9

11

1. | Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przez sgd
polubowny

2. | Wstgpowanie rzecznika
konsumentéw do
postepowan

Tabela nr 4: Inne zadania:

L.p Realizacja zadan wynikajacych z:

Iloé¢

1. | Art. 479 (38) Kpc - niedozwolone postanowienia umowne

2. | Ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym

3. | Ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym

4. | Art. 42 ust.1 pkt 3uokik - wystepowanie w sprawach o
wykroczenia na szkode konsumentéw

5. | Art. 42 ust, 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc - przedstawienie sadowi
istotnego pogladu dla sprawy




