Zarzadzenie Nr Or.120.16.2013.AG
Starosty Kamienskiego
z dnia 26 marca 2013 roku

W sprawie: zatwierdzenia rocznego sprawozdania z dziatalnosci Powiatowego
Rzecznika Praw Konsumenta w Kamieniu Pomorskim za rok 2012.

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 106, poz.675; z 2011 r. Nr 149, poz. 887; Nr 217, poz.1281 oraz art. 43 ust. 1 ustawy
z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow ( 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;) zarzadzam co nastepuje:

§1.

Zatwierdzam sprawozdanie z dziatalnosci Powiatowego Rzecznika Praw Konsumenta w Kamieniu
Pomorskim za rok 2012, stanowigce zalgcznik do niniejszego zarzadzenia.

§2.

Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.




Zatgcznik do Zarzadzenia Nr Or.120.16.2013.AG
Starosty Kamieriskiego
Z dnia 26 marca 2013 r.

SPRAWOZDANIE
POWIATOWEGO RZECZNIKA PRAW KONSUMENTOW

W KAMIENIU POMORSKIM

ZA 2012 ROK.

STAROSTWO POWIATOWE
POWIATOWY RZECZNIK PRAW KONSUMENTA

Ul. Wolinska 7b, 72-400 Kamiern Pomorski
Tel.91 3823928, agorzkiewicz@powiatkamienski.pl



SPIS TRESCI

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

Struktura biur Rzecznika, stan kadrowy (ilo$¢ zatrudnionych osob oraz ich kwalifikacje
zawodowe).

i, REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

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

2. Skiadanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego
w zakresie ochrony interesdéw konsumentow.

3. Wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw
konsumentow.

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

5. Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentdéw i wstepowanie do toczacych sie
postepowann.

6. Dziatania 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 postepowaniu grupowym,

art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wystgpowanie w sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentow)
. art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstawianie sadowi istotnego pogladu dla

sprawy)

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

1. Whnioski rzecznikéw dotyczace polepszenia standardéw ochrony konsumentow.
2. Whioski dotyczace pracy rzecznikow.
V. TABELE




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

Powmtowy Rzecznik Praw Konsumenta w Kamieniu Pomorskim realizuje zadania
'S morzqdu ‘powiatowego w zakresie ochrony praw konsumentéw. Podstawa prawng
“dziatalnosci Rzecznika Konsumentéw stanowig przepisy ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o
" ‘ochronie konkurencji i konsumentow ( Dz.U. Nr 50 poz. 331 z pézn. zm.) — zwang_dalej
 ‘Ustaws,ktére m.in. okreslajg role samorzadu terytoriainego w zakresie ochrony
konsumentdw, 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 czynno$ci zwigzane z prowadzeniem biura jako komérki organizacyjne;
Starostwa Powiatowego. Rzecznik legitymuje sie wyksztalcenie wyzszym o kierunku
administracja publiczna, ma 31 letni staz pracy zawodowej. Szeroka wiedza i doSwiadczenie
zawodowe jak i zyciowe rzecznika gwarantujg wykonywanie zadan powiatu w zakresie
spraw konsumenckich na wysokim poziomie.

Rzecznikowi przydzielono samodzielny pokdj w siedzibie Starostwa Powiatowego w
Kamieniu Pomorskim przy ul. Wolinskiej 7B. Ustalone przez rzecznika dni przyjeé
interesantdw to: wtorki i czwartki od godz.8%° do 16®, co umozliwia kontakt z rzecznikiem
konsumentom z terenu powiatu kamienskiego. W pozostate dni tygodnia, wynikajace z
tygodniowego rozkitadu czasu pracy, rzecznik przeznacza na merytoryczne i techniczne
przygotowanie spraw przyjetych do mtenmencp W tym kontakt z Radcg prawnym ( éroda). W
praktyce jednak interesanci zgtaszajacy si@ 0 pomoc do rzecznika przyjmowani sg w kazdy
inny dzien. Rzecznik ma zapewniony dostgp do Internetu, systemu prawnego, poczty
elektronicznej oraz telefonu , faxu, skanera.

H. REALIZACJA ZADAN

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

Podstawowym zadaniem rzecznika jest udzielanie bezptatnych porad i informacji
prawnej w . zakresie obowigzujacych przepisow dotyczacych ochrony intereséow
konsumentow.

Wykonujac to zadanie dokonuje analizy problemu przedstawionego przez
konsumenta i jego udokumentowanie bedace w posiadaniu. Przedstawiam konsumentowi
mozliwosci prawne rozwigzania zgtoszonego problemu. Czgsto podejmuje bezposrednie
interwencje . u - przedsigbiorcéw ( telefonicznie lub osobiscie), przeprowadzam quasi-
mediacje. Jezeli wymaga tego sprawa, sporzadzam dla konsumenta pisemne wystapienie
do przeds@brorcy ( reklamacje, wezwania do zaptaty, zgdanie przestania dowodow
pot\merdzajapych transakcje). W wypadkach, w ktorych jako rzecznik konsumentow mam
ogranlczone kompetencje ustawowe kieruje konsumentéw do wiasciwej instytucji lub
5w (- Inspekcji Handlowej, Urzedu Regulacji Energetyki, Urzedu Komunikagji
Rzecznika ubezpieczonych, Arbitra Bankowego, prokuratury, policji itp.)

2 oku udzielitam konsumentom ogdtem 446 porad konsumenckich i informacji
ie, tej najczesciej wystepumcej pomocy, odbywa’fo sie poprzez

Srednictwem stuzbowej poczty efektromcznej
telefomczne i osobiste nie polegaly tylko i wytacznie na wskazaniu trybu
w danej spraW|e lub naklerowanlu konsumenta do wiasciwej mstytucp

'przeds;eb;orcq i przedstawienie mu odpowiedniej argumentacji. Dziatania
ne; jak réwniez prowadzone w tej formie mediacje z przedsigbiorcg prowadzity
ystnych dla konsumentéw rozwiazan bez wszczynania pisemnych procedur,
przypadkach przedsiebiorcy podejmowali réwniez pisemna po!emlkc-gfz
przeze mnie stanowiskiem. ‘
esie sprawozdawczym problemy zgtaszane przez Konsumentow w w1ekszosc
fug. Zrodta tych probleméw byly bardzo zréznicowane. Jak i w Iatac




poprzednich okazywato sig, Ze konsumenci nie czytajg umdw, 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 sposdb zachowania konsumentow
wyraznie wskazywat na fo, ze oczekuje zaspokojenia roszczen z tytulu niezgodnosci towaru
z umowg, (od sprzedawcy). Odmawiali potwierdzenia przyjecia zgtoszenia reklamacyjnego,
uzasadniajgc to odmowag uznania reklamacji.

Konsumenct wykazywali sig zbyt daleko idgcym zaufaniem do przedsiebiorcow
wpfacajac niejednokrotnie wysokie zaliczki na zakup towardw i ustug nie zadajac przy tym
odpowiednich pokwitowan. Czesto dokonywali zaptaty catosci pieniedzy przed wykonaniem
ustugi, z ktérej realizacjg wykonawca zwlekat lub wykonywat nienalezycie.

W przypadku usiug, najczestszym problemem byt brak umdw zawierajacych istotne
postanowienia, w szczegdlnosci terminu wykonania ustugi, co stwarzato okreslone problemy
w przypadkéw umdw kredytowych z nimi zwigzanych. Banki egzekwowaly naleznosci z
tytutu umowy bankowej, pomimo nie wykonania przez przedsiebiorce ustugi.

Jak wynika z zalgczonej tabeli nr 1 konsumenci najczesciej zwracali sie do rzecznika
w sprawach zwigzanych z ustugami telekomunikacyjnymi  windykacyjnymi i
ubezpieczeniowymi. W zakresie towaréw najwiece] spraw dotyczylo zakupu sprzetu RTV i
AGD.

Salony/Punkty operatorow telefonii komoérkowej zazwyczaj kierujg reklamacije
aparatow telefonicznych na droge dochodzenia roszczen z tytulu posiadanej przez
konsumenta gwarancji, zrzucajac z siebie odpowiedzialno$¢ przewidziang ustawa
konsumenckg w zakresie reklamacji towarow. Reklamacje dotyczace aparatow
telefonicznych i innych urzadzen umozliwiajacych korzystanie z uslug rozpatrujg w
terminach przewidzianych dla ustug telekomunikacyjnych ( 30 dni zamiast 14). Odrebnym
problemem jest korzystanie z urzadzen dostarczanych przez nadawcow telewizji cyfrowe;.
W -regulaminach jednego z nadawcdw znajdujg sie co prawda, zapisy gwarantujgce
bezptatng wymiane, jednak w praktyce oznacza to dla konsumentéw obowigzek Osobistego

- dostarczenia do konkretnego punktu ( czesto oddalonego o kilkadziesiat kilometréw od

' mlejsca Zamieszkania konsumenta) i na wiasny koszt. Nadawca odmawia zwrotu kosztow
e Odrebny problem stanowig opinie rzeczoznawcoéw obuwia, na ktdre powolujg sie
g -sprzedawcy w wypadku odmowy uznania reklamacji. Zaden przepis nie stanowi jak powinna.
“wygladaé taka opinia. Doprowadzito to do sytuacji w kiérej rzeczoznawca zrzeszony w

- . protokole reklamacyjnej nastepujacej tresci , obuwie posiada zmiany uzytkowe -
:H%iuszkodzema z tego wynikajace Dz.U. Nr 141, poz. 1176 - art.4 pkt 1’ Powodowaio 1
CJQ”‘-“'ZG‘ konsument byt zmuszony uzyskiwa¢ odptatnie opinie rzeczoznawcy z: Iis
nawcow PIH aby probowac¢ przekona¢ sprzedawce, ze obuwie posiada jednak Wady
Co _W 2012 1. w dalszym ciggu konsumenci mieli problemy z firmami w:ndykacyjny‘
B Konsumenca ‘otrzymywali agresywne pisma z réznych firm windykacyjnych z wezwaniami

czesto kllkutetnlego) nie umieli nic powiedzieé. Pisma w tych sprawach do firm

k yinych byty przez nie ignorowane i nie powodowaty zaprzestania korespondencji w
esie czasu. Ignorowane byly zardwno odpowiednie o$wiadczenia
;ak i interwencje rzecznika w tych sprawach. Firmy windykacyjne nie
ig na pozwy sadowe ( przedawnienie roszczeny) i informowaty konsumentéw o
liwosci wpisania ich zadtuzen w BIG jezeli nie dokonaja splaty dochodzonych

atyka spraw poruszanych przez konsumentéw obejmowata rowniez umowy
] oza: lokalem przedsiebiorstwa lub na odlegtosé. W wielu wypadkach ( gdy
'ent zwrocit sig o porade w terminie) wystanie oéwiadczenia o odstapieniu od umowy,
tona u_n_rknlecte powaznych problemow finansowych konsumentéw. Osoby samotne,
ywem:emocji podpisujg umowy na zakup towaru (najczesciej w kredycie). Po czasie,
emocje okazuje sig ze zakupione towary czy ustugi nie sg im potrzebne czy tez
zaptacic sg nieproporc}'onalne do ich mozliwosci finansowych.

ytania - Konsumentow, dotyczyly réwniez kwestii mozliwosci odstgpienia od
sprzedazy zawarte] w lokalu przedsiebiorcy (zwrot towaru za zwrotem ceny),

:':-'P0|Skle},.:|Zble Przemystu Skérzanego swojg opinie sprowadzit do odrecznej notatki: na‘:'," pLie

--zap%aty sum wediug konsumentéw zaptaconych, lub o ktérych w wyniku uplywu czasu ( D




terminow, w jakim przedsiebiorca winien dokona¢ naprawy, czy wymiany reklamowanego
towaru.

Struktura i ilo§¢ udzielonych porad zostata szczegétowo przedstawiona w Tabeli nr 1;

Wsréd ww. spraw nie ma zgloszenn anonimowych oraz spraw o charakterze nie
konsumenckim, ktérych rzecznik nie rejestruje. W powyzszych przypadkach rzecznik stuzy
pomoca wskazujgc instytucje wtasciwe do rozstrzygniecia danych problemoéw.

Rejestr nie obejmuje rowniez przedsiebiorcow, ktorzy zgtaszajq sie do rzecznika w
celu uzyskania pomocy w zakresie wyktadni przepisow prawa, w szczegoélnosci ustawy o
sprzedazy konsumenckiej oraz przepiséw Kodeksu cywilnego.

2.Skladanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego
w zakresie ochrony interesow konsumentow.

W 2012 r. nie sktadatam wnioskdéw w tych sprawach.

3.Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw
konsumentow.

W sprawach, ktore wymagaty zbadania i wyjasnienia, rzecznik w ramach swoich
ustawowych uprawnien, wystepowat do przedsiebiorcow na podstawie artykuiu 42 ust. 1 pkt.
3 wyzej cytowanej ustawy, w imieniu i na rzecz konsumenta, o przedstawienie ich
stanowiska w przedmiotowej sprawie.

Majac na wzgledzie polubowne zalatwienie sprawy, rzecznik po przedstawieniu
argumentéw na podstawie zgromadzonych dowodoéw | materiatdbw, wskazywat
przedsiebiorcy oczekiwany sposéb zatatwienia spornej sprawy z konsumentem i wnosit o
jego realizacje w odpowiednim terminie.

Niektore z prowadzonych spraw wymagaly duzego zaangazowania ze strony
rzecznika aby poprzez stosowanie odpowiednigj i wyczerpujgcej argumentacji doprowadzié
do pozytywnego zakonczenia sporu pomiedzy konsumentem a przedsiebiorca.

Zdarzaly sie rowniez sytuacje, w ktérych po przedstawieniu materiatéw 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
wyp'a'dkach sprawy zostaly odiozone ad akta.

“Jak przedstawia Tabela nr 2, w roku 2012 rzecznik skierowat 43 wystapienia do
przed5|eb|orcow z czego wigkszo$¢ wskazano jako zatatwione pozytywnie. Do zatatwionych
negatywnze zaliczono sprawy w ktorych po przedstawieniu konsumentowi stanowiska

- jak réwniez te, dla ktorych rzecznik przygotowata pozwy do ewentualnego wykorzystama
Znalaz&y sie tu réwniez sprawy gdzie po wyjasnieniach okazywato sie ze umowy byly.

ialanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz orgamzacjaml
mii innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentow.

rzecznika nie wpltynely sprawy wymagajace wspoidziatania.

powoédztw na rzecz konsumentow i wstepowanie do toczacych sie

12 roku Powiatowy Rzecznik Konsumentéw nie korzystata z przystugujacego jej
wytaczania powodztw na rzecz konsumentéw. Rzecznik oferowata pomoc w
niu pozwu, wyjasniata obowigzujace przepisy, procedury, udzielata informacji o
sqdowych Przygotowane pozwy przekazywane byty konsumentom. Nie
ecznika czy wytaczali powoddztwa czy tez z nich rezygnowali. W tabeli
o tylko te pozwy, o ktérych informacje rzecznik otrzymata od konsumenta.

W "012 r. zaden Konsument nie zwrocit sig do rzecznika o wstgpienie do toczacego
ostepowania.

przedsebmrcy — rezygnowat on z dalszego dochodzenia swoich praw — nie zawsze slusznle'_ ik |

: zaWIerane'-—'wramach prowadzonej dziatalnosci gospodarczej ( brak przymiotu konSUmenta) R




W poréwnaniu do lat ubieglych zauwazy¢ mozna zwickszenie zainteresowania
konsumentow kierowaniem spraw na droge sadowg. W nastepnych latach moze to
skutkowaé koniecznoscig silniejszego zaangazowania rzecznika na tym polu dziatainosci.
Bedzie to tym wazniejsze, ze weszia w Zzycie ustawa z dnia 17 grudnia 2009 r. o
dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym ( Dz.U. z 2010 . Nr 7, poz. 44).
Zagadnienie przedstawia Tabela nr 3.

6.Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym,

Konsumenci zgtaszajacy sie do Rzecznika — oprdcz porady w konkretnej sprawie,
otrzymywali teksty aktow prawnych oraz broszury i materialy o tematyce konsumenckiej.

Broszury i materialy edukacyjne w formie ,ulotek informacyinych” przesytane przez
UOKIK w Warszawie oraz Stowarzyszenie Konsumentéw Poiskich bylty wyktadane w
siedzibie Starostwa, w migjscach, w ktérych najliczniej przebywaijg interesanci.

W biurze rzecznika goscili rowniez uczniowie pobliskiego Zespolu Szkét
Ponadgimnazjalnych.

7. Podejmowanie dziatan wynikajacych z:

e art. 479 (38) Kpc (niedozwolone postanowienia umowne) — W toku wykonywania
moich obowigzkéw nie byto 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 roszczen w postgpowaniu grupowym - W toku wykonywania
moich obowigzkdw nie byto potrzeby korzystania z tego uprawnienia ustawowego.

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

o art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 83 Kpc (przedstawianie sgdowi istotnego pogladu dia

tego uprawnienia ustawowego.

REALIZACJ!I PRAW KONSUMENTOW
1. Wnioski rzecznikow dotyczace polepszenia standardéw ochrony'koﬁsuiheh'tléw.-

W zakresie sprzedazy konsumenckiej nalezatoby uregulowaé kWeStlg
zatatwienia reklamacji. Dotychczasowe rozwigzanie wynikajace z przepisu art.:
ustawy z dnia 27 lipca 2001 r. o szczegdlnych warunkach sprzedazy konsumencki

reguluje natomiast kwestii terminu zatatwienia reklamaciji. W szczegoéinosci, gdy konsument
zqda wymlany na towar bez wad a sprzedawca dysponuje towarem na wymiane.

-Z:kolei; samo sformutowanie w zakresie zatatwienia reklamacji, zawarte w art. 8 ust.
4 WW 3'ustawy .Sprzedawca nie zdota uczyni¢ zado$¢ takiemu zadaniu w odpowiednim
czasie’ nie - jest wystarczajgce. Wymusza na konsumentach dodatkowa aktywno$c
: ler termmu i wezwanle do =zatatwienia reklamacy) a takze ponoszenia
. Niesolidnym

: Innac,._kwesttq jest zbyt kosztowny dostep konsumentow do opinii rzeczoznawcow.
k_azanym wydaje sie rozwigzanie systemowe aby opinie rzeczoznawcow wpisanych na

W daiszym ciagu problemem sg uzasadnienia odmowy uznania reklamacji a
ich brak nawet woéwczas gdy sprzedawca przedstawia opinie¢ ,swojego
‘cy Zaden przepis nie stanowi jak powinna wygladaé opinia rzeczoznawcy.
m problemem przy reklamacjach dochodzonych z art. 8 ustawy z dnia 27 lipca
0:szczegolnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu

sprawy) - W toku wykonywania moich obowigzkéw nie bylo potrzeby korzystama 2wy e

.  WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY__'

zmianie kodeksu cywilnego (Dz. U. z 2002r., nr 141, poz. 1176 z pézn. zm.) zobowiazije ©
sprzedawce do rozpatrzenia reklamacji w zakresne jej zasadnoéci w terminie 14 dni.-Nie



' --'cywnlnego (Dz.U. Nr 141, poz. 1176 z pdzn. zm.).jest tzw ,odwotanie od reklamacji".

 Przedsiebiorcy; przy negatywnie rozpatrzonej reklamacji proponujg odwotanie sie od niej, co

- : nie znajduje uzasadnienia w przepisach. Konsumenci licza na zmiane decyzji, co jednak nie

. :nastepuje. Wydaje sig, ze przedsigbiorca powinien byé ustawowo zobowigzany do
' odme5|en|a si¢ do kazdego zarzutu kupujgcego z podaniem rzeczowych argumentéw.

Nieczytelna pozostaje rdwniez regulacja przepisu art. 8 ust. 2 tej ustawy, poniewaz
zakiada zwrot kosztow ,dodatkowych” tylko w razie naprawy lub wymiany towaru, ale nie w
przypadku odstgpienia od umowy — chociaz koszty te, w tym drugim wypadkach nie sg
mniejsze. Uznanie, ze realizacja uprawnienn konsumenta jest wolna od optat w kazdym
wypadku bytoby takze zgodne z przestanka art. 3 dyrektywy 1999/44/WE Parlamentu
Europejskiego i Rady z dnia 25 maja 1999 r. w sprawie niektérych aspektoéw sprzedazy
towardw konsumpcyjnych i zwigzanych z tym gwarancji — szczegdlnie w wypadku gdy
sprzedaz nastagpita na odlegtosé.

Ujednoznacznienia wymagatby rowniez przepis art. 8 ust. 3 ustawy — tak, by nie bylo
watpliwosci, jak liczyé termin 14-dniowy i jak stwierdza¢ fakt ,ustosunkowania sie”
przedsiebiorcy do zadan konsumenta. W literaturze przedmiotu spotyka sie rozbiezne
poglady odnoénie do tego, czy ustosunkowanie sie jest oswiadczeniem woli, czy jedynie
oswiadczeniem wiedzy sprzedawcy. Trudno wigc orzec, czy mozna stosowac np. zasade,
ze pismo nadane przed uptywem 14-dniowego terminu uznaje sie za nadane w terminie,

nawet, gdy konsument bedzie sie mégt z nim zapoznaé po diuzszym czasie

W zakresie ustug bankowych zmiany wymaga zakres podmiotéw uprawnionych do
uzyskiwania informacji objetych tajemnica bankowa poprzez wprowadzenia zmian w ustawie
Prawo bankowe i uzupetnienie uprawnionych podmiotéw o instytucje rzecznika
konsumentow.

Zagadnienie umoOw zawieranych poza lokalem przedsiebiorstwa i na odlegtosc
rowniez warte jest poddaniu weryfikacji. Praktyka pokazuje, ze przedsiebiorcy organizujacy
swojg dziatalno$¢ w taki sposdb czesto odsuwajg od siebie odpowiedzialno$é za
niezgodno$¢ towaru z umowg, wykorzystujac specyfike zawierania tych umow. Konsumenci
majg znacznie utrudniony kontakt z takim sprzedawcy czy jego przedstawicielem, co z kolei
utrudnia konsumentom dochodzenie swoich praw, gdy sprzedawany w ten sposéb towar
bywa wad’liwy.,: Przedsiebiorcy czesto pomijajg konieczno$¢ potwierdzenia na pismie

tresci umowy najpozniej z chwilg spetnienia $wiadczenia. Nowelizacja przepiséw
'd a 2 marca 2000 r. o ochronie niektérych praw konsumentow oraz o
$ci za szkode wyrzqdzonq przez produkt niebezpieczny { Dz.U. Nr 22, poz.
Z:pozZ ..zm) powinna zmierza¢ do wydtuzenia czasu, kidry konsument ma na
zastanOWIenle sig¢ ~ poprzez liczenie terminu 10-dniowego na odstapienie dopiero od chwili
otrzymama pisemnego potwierdzenia istotnych warunkéw umowy.
?Kclejnym - problemem zglaszanym przez konsumentow jest kwestia sposobu
mian regulamindbw | optat abonamentowych przez operatoréw
omunikacyjnych (przede wszystkim telewizje cyfrowe). Powszechna praktyka jest
"Wysyiante informacji o zmianach przy pomocy listow zwyktych i stosowanie przy tym fikcji
“-doreczenia. Stanowi to ewidentne naruszenie art. 60a ustawy z dnia 16 lipca 2004 r. Prawo
' te!ekomunlkacyjne (Dz U. Nr 171 poz. 1800 z pdézn. zm.). Konsument czesto otrzymuje
o mformac]e : regulaminu po terminie wyznaczonym samowolnie przez
; ‘i nie ma tym samym mozliwo$ci odstgpienia od umowy bez ponoszenia
' rowniez przypadki, w ktérych konsument w ogodle nie otrzymat informacji o
erator stosowat osobliwie pojeta definicje doreczenia {,skoro list zostat wystany
umenta to oznacza, ze zostal doreczony”). Dziatanie takie jest sprzeczne z
ajami i narusza zbiorowe interesy konsumentéw. Rozwiazaniem powyzszego
o faby by¢ nowelizacja art. 60a ust. 1 pkt 1 ustawy poprzez wprowadzenie
"-'ObOWIa;ZkLI oreczenia konsumentowi stosownej informaciji w taki sposéb, aby konsument
iat reaing. mozliwosé zapoznania sie z nia,
totnym problemem jest réwniez coraz czestsza praktyka agresywnego dochodzenia
'jnych naleznosci (nierzadko juz dawno uregulowanych). Jaskrawym przykiadem
dochodzaca naleznoéci za us%ugl telekomunikacyjne z 2002 r. Po tak diugim
0S¢ konsumentéw nie ma juz dowoddw zaptaty abonamentu. Powyzsza
mo ewidentnej bezprawnoéci, moze jednak wywotaé bardzo niekorzystne
konsumentéw z uwagi na luke prawna w ustawie z dnia 9 kwietnia 2010 r. o
mformacjl gospodarczych i wymianie danych gospodarczych (Dz.U. Nr 81




poz. 530 z pdézn. 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 oséb przechowuje dowody uiszczenia cen za towary
lub ustugi dtuzej niz przez okres 2 lat (okres odpowiedzialnosci sprzedawcy za wady). W
przypadku umieszczenia nieprawdziwej informacji o zadluzeniu, konsument nie ma
mozliwoéci obrony i musi ponosi¢ negatywne konsekwencje wpisu.

2. Wnioski dotyczace pracy rzecznikow

Z uwagi na wejscie w zycie rozporzadzenia Prezesa Rady Ministréw z dnia 18
stycznia 2011 r. w sprawie instrukcji kancelaryjnej, jednolitych rzeczowych wykazéw akt oraz
instrukcji w sprawie organizacji i zakresu dziatania archiwow zaktadowych (Dz.U. Nr 14, poz.
67), pojawia sie problem co do stosowania przez rzecznika konsumentow instrukcji
kancelaryjnej dla starostw powiatowych. Zgodnie z zatacznikiem nr 1 do rozporzadzenia
sprawy oznaczone ,Poradnictwo w zakresie ochrony praw konsumenckich” otrzymujg numer
732 w jednolitym rzeczowym wykazie akt i majg kategorie archiwalng ,A”. Wobec tego,
pojawia sie trudnos¢, w jaki sposob rzecznik ma archiwizowa¢ swoje porady, ktérych udziela
na przyktad telefonicznie. Nalezatoby w tym zakresie sprecyzowac¢ pojecie poradnictwa, by
nie rodzito powyzszych watpliwos&ci.

Powiatowy Rzecknik
Praw }’.-’.'cr}i'l"“ meyia

Alfreda #m(u
\

Gorzkiewicz

Zatgczniki: tabela nr 1, tabela nr 2, tabela nr 3, tabela nr 4.
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s losé .
BT . . |Zakonczone |Zakoriczone [Sprawy wI
Przedmiot sprawy wystapien " ;
e ogélem pozytywnie |negatywnie [toku
. Ustugi, w tym: 30 18 10 2
ubezpieczeniowa 1 1 0 0
finansowa (inna niz ubezpieczeniowa) 2 5 0 0
femontbwd-budowlana 3 1 0 2
dostawy energii, gazu, ciepta, wody,
Wwywoz nieczystosci 0 0 0 0
telekomunikacja (telefon, TV) 16 11 5 0
turystyczno-hotelarska 0 0 0 0
déweiqpéréka, 3 posrednictwo
nieruchormosci 0 0 0 0
; 3 0 3 0
0 0 0 0
0 0 0 0
0 0 0 0
0 0 0 0
2 1 1 0
1 1 0 0
1 0 1 0
0 C 0 8]
0 0 0 o
0 c 0 o
1 1 0 0
9 8 1 0
0 0 0 0
0 0 0 0
4 4 0 0
0 0 0 0
1 1 0 0
0 0 0 0
0 0 0 0
0 0 0 0
: 4 3 1 0
0za - lokalem i nal
et 4 4 0 0




wstepowanie do toczacych sie postepowan.

Sprawy llosé
Przedmiot muqmn . :Enm_@nz_m_mnm powddztw
w toku .
zadanie w ogbiem
zasadniczej
czesci)
1. Powodztwa dotyczace reklamacji w zakresie niezgodnosci towaru z umowg,
lub gwarancji towardw
2. Powodztwa dotyczace niewykonania lub nienalezytego wykonania ustug
3. Powddztwa dotyczace uznania postanowienia umownego za niedozwolone
4. mﬂéonosém:._m konsumentom pozwow dotyczacych reklamacji w zakresie
niezgodnosci towaru z umowa, lub gwarancji towarow 15 1 16
Sad .mﬂﬁaagmam konsumentom pozwow dotyczacych niewykonania lub
|- - [nienalezytego wykonania ustug 2 0 2
B Tone 1 7
" |RAZEM 17 1 1 19
e 2 muﬂmﬁw x_maémam do rozpatrzenia przez sgd polubowny
LT v _ﬁmwwnos‘m:_m rzecznika konsumentow do postepowan
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