Zarzadzenie Nr Or.120.27.2014.AG
Starosty Kamienskiego
z dnia 28 marca 2014 roku

W sprawie: zatwierdzenia rocznego sprawozdania z dziatalnosci Powiatowego
Rzecznika Praw Konsumenta w Kamieniu Pomorskim za rok 2013.

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.5568, Nr 113, poz. 984, Nr 1563,
poz.1271, Nr 200, poz. 1688, Nr 214, poz. 1806; z 2003 r. Nr 162, poz.1568; z 2004r. Nr 102,
poz.1085, 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 12, poz.43; Nr 149, poz. 887; Nr 217, poz.1281oraz art. 43
ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurenciji 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 187, poz. 1241; z 2011 r. Nr 34,p0z.173;) zarzadzam co
nastepuje:

§1.

Zatwierdzam sprawozdanie z dzialalnosci Powiatowego Rzecznika Praw Konsumenta w Kamieniu
Pomorskim za rok 2013, stanowigce zalgeznik do niniejszego zarzadzenia.

§ 2.

Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.
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Zatgcznik do Zarzadzenia Nr Or.120.27.2014.AG
Starosty Kamieriskiego
z dnia 28 marca 2014 r.

SPRAWOZDANIE
POWIATOWEGO RZECZNIKA PRAW KONSUMENTOW

W KAMIENIU POMORSKIM

ZA 2013 ROK.

STAROSTWO POWIATOWE
POWIATOWY RZECZNIK PRAW KONSUMENTA

Ul. Woliriska 7b, 72-400 Kamiert Pomorski
Tel.91 3823928, agorzkiewicz@powiatkamienski.p!




SPIS TRESCI

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

Struktura biur Rzecznika, stan kadrowy.

1. Wojewoddziwo

Zachodniopomorskie

2. Miasto Kamier Pomorski/Kamieriski

/Powiat

3. PRK/ Powiatowy Rzecznik Praw Konsumenta
MRK

4. Imig i nazwisko Rzecznika Alfreda, Anna Gorzkiewicz
Konsumentow

5. Wyksztalcenie (np. wyzsze prawnicze)

Wyzsze administracyjne

6. Funkcja Rzecznika Konsumentéw jest NIE
wykonywana w petnym wymiarze czasu

pracy (1 etat). Prosze napisa¢ TAK lub

NIE.

NIE DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, % etatu

KTORZY ODPOWIEDZIEL! TAK® NA
PYT.6

7. Funkcja Rzecznika Konsumentéw jest
wykonywana w niepeinym wymiarze czasu
pracy. Prosze zaznaczy¢ odpowiednia
odpowiedz.

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW,
KTORZY ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

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

4 dni/30 godzin ( 1x6; 3x8)

9. Rzecznik dziata w ramach
wyodregbnionego biura (art. 40 pkt 4 ustawy
z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie
konkurengiji i konsumentéw Dz. U. Nr 50,
poz. 331 ze zm.) Prosze napisaé TAK lub
NIE.

NIE

10. Rzecznik Konsumentow w ramach
dziafalnosci Rzecznika korzysta z pomocy
innych oséb. Prosze napisac¢ TAK lub NIE.

NIE

11. Liczba oséb, kiéra stale pomaga
Rzecznikowi Konsumentéw w
wykonywaniu obowigzkéw Rzecznika (jesli
liczba nie jest stata, to wpisac $rednig
liczbe).




. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

1. Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacgji prawnej w
zakresie ochrony intereséw konsumentoéw.

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

3. Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw | interesdw
konsumentow.

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

5. Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentow i wstgpowanie do toczacych sie
postepowan.

B. Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

7. Podejmowanie dziatan wynikajacych z:

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

. uslawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym,

. ustawy o dochodzeniu roszczer w postepowaniu grupowym,

. art. 42 ust. 1 pkt 3 wokik (wystepowanie w sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentow)

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

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

1. Whioski rzecznikow dotyczace polepszenia standardéw ochrony konsumentdw.
& Whioski dotyczgce 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 konsumentow. Podstawa prawng
dziatalno$ci Rzecznika Konsumentdw stanowig przepisy ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o
ochronie konkurencji i konsumentéw ( Dz.U. Nr 50 poz. 331 z pézn. zm.) ~ zwang dalej
ustawa, kiére m.in. okreslaja role  samorzadu terytoriainego w zakresie ochrony
konsumentow, funkcje i zadania powiatowego/miejskiego rzecznika konsumentow.

Powiatowy Rzecznik Praw Konsumenta w Kamieniu Pomorskim wykonuje zadania
samodzieinie, w ramach % etatu. Biuro Rzecznika nie zatrudnia innych oso6b. Rzecznik
wykonuje wszystkie czynno$ci zwigzane z prowadzeniem biura jako komorki organizacyjnej
Starostwa Powiatowego. Rzecznik legitymuje sie wyksztalcenie wyzszym o kierunku
administracja publiczna, ma 34 fetni 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 przyjec
interesantow to: wiorki i czwartki od godz.8% do 16%, co umozliwia kontakt » rzecznikiem
konsumentom z terenu powiatu kamieniskiego. W pozostale dni tygodnia, wynikajgce z
tygodniowego rozktadu czasu pracy, rzecznik przeznacza na meryloryczne i techniczne
przygotowanie spraw przyjetych do interwencji. W tym kontakt z Radcg prawnym ( sroda), W
praktyce jednak interesanci zgtaszajacy sig 0 pomoc do rzecznika przyjmowani s w kazdy
inny dzien. Rzecznik ma zapewniony dostep do internetu, systemu prawnego, poczty
elektronicznej oraz telefonu , faxu, skanera.

il. REALIZACJA ZADAN

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

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

Wykonujac to zadanie dokonuje analizy problemu przedstawionego przez
konsumenta i jego udokumentowanie bedace w posiadaniu. Przedstawiam konsumentowi
mozliwosSci prawne rozwigzania zgloszonego problemu. Czesto podejmuje bezposrednie
interwencje u przedsigbiorcow ( telefonicznie lub osobiscie), przeprowadzam quasi-mediacje.
Jezeli wymaga tego sprawa, sporzgdzam dla konsumenta pisemne wystgpienie do
przedsigbiorcy ( reklamacje, wezwania do zaplaty, zadanie przestania dowoddw
potwierdzajgcych transakcje). W wypadkach, w ktérych jako rzecznik konsumentéw mam
ograniczone kompetencie ustawowe Kieruje konsumentéw do wiasciwej instytucji lub
organdw { Inspekcji Handlowej, Urzedu Regulacji Energetyki, Urzedu Komunikacji
Elekironicznej, Rzecznika ubezpieczonych, Arbitra Bankowego, prokuratury, policji itp.)

W 2013 roku udzielitam konsumentom ogdtem 911 porad konsumenckich | informacji
prawnych. Udzielanie, tej najczesciej wystepujacej pomocy, odbywalo sie poprzez
bezposredni kontakt z konsumentem Iub telefonicznie. Wiele porad udzielono na zapytania
kierowane za posrednictwem stuzbowej poczty elekironiczne;j.

Porady telefoniczne i osobiste nie polegaly tylko i wylacznie na wskazaniu trybu
postgpowania w danej sprawie lub nakierowaniu konsumenta do wiasciwej instytucii.
Podejmowatam dziatania majgce na celu szybkie zatatwienie sprawy poprzez nawigzanie
kontaktu z przedsigbiorcg i przedstawienie mu odpowiedniej argumentacji. Dziatania
interwencyjne, jak rowniez prowadzone w tej formie mediacje z przedsigbiorcg prowadzity
czesto do korzystnych dla konsumentow rozwigzan bez wszczynania pisemnych procedur.




W wielu przypadkach przedsiebiorcy podejmowali réwniez pisemng polemike z
przedstawionym przeze mnie stanowiskiem.

W okresie sprawozdawczym problemy zglaszane przez Konsumentéw w wiekszosci
dotyczyly ustug. Zrodia tych probleméw byly bardzo zréznicowane. Jak i w latach
poprzednich okazywato sie, ze konsumenci nie czytajg umoéw, poprzestajac na stowach
(ofercie) sprzedawcy (przedstawicieli), co jest praktykg nagminnie wykorzystywang przez
nieuczciwych przedsiebiorcow,

W  przypadkach reklamacji towarow sprzedawcy narzucali konsumentom tryb
dochodzenia roszczen z tytufu gwarancji, mimo, ze sposéb zachowania konsumentéw
wyraznie wskazywat na to, ze oczekuje zaspokojenia roszczen z tytutu niezgodnosci towaru
z umowg (od sprzedawcy). Odmawiali potwierdzenia przyjecia zgioszenia reklamacyjnego,
uzasadniajgc to odmowa uznania reklamaciji.

Konsumenci wykazywali sig zbyt daleko idacym zaufaniem do przedsigbiorcow
wplacajac niejednokrotnie wysokie zaliczki na zakup towaréw i ustug nie Zgdajac przy tym
odpowiednich pokwitowar. Czesto dokonywali zaplaty calodci pieniedzy przed wyKonaniem
usiugi, z ktorej realizacjg wykonawca zwlekat lub wykonywat nienalezycie.

W przypadku uslug, najczgstszym problemem byt brak uméw Zawierajgcych istotne
postanowienia, w szczegdinosci terminu wykonania ustugi, co stwarzalo okresione problemy
W przypadkéw umoéw kredytowych z nimi zwigzanych. Banki egzekwowaly naleznosci z tytutu
umowy bankowej, pomimo nie wykonania przez przedsigbiorce ustugi,

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

Salony/Punkty operatoréw telefonii komorkowej zazwyczaj Kierujg reklamacje
aparatow telefonicznych na droge dochodzenia roszczenn =z tytulu posiadanej przez
konsumenta gwarancjj, zrzucajgc z siebie odpowiedzialnogé przewidziang ustawa
konsumenckg w zakresie reklamacji towaréw. Reklamacje dotyczace aparatow
telefonicznych i innych urzadzen umozliwiajgcych korzystanie z ustug rozpatrujg w terminach
przewidzianych dla ustug telekomunikacyjnych ( 30 dni zamiast 14). Odrebnym problemem
jest korzystanie z urzadzen dostarczanych przez nadawcow telewizji cyfrowej. W
regulaminach jednego z nadawcow znajduja sig co prawda, zapisy gwarantujace bezptatng
wymiane, jednak w praktyce oznacza to dla konsumentéw obowigzek osobistego
dostarczenia do konkretnego punktu ( czgsto oddalonego o kilkadziesiat kilometréw od
miejsca zamieszkania konsumenta) i na wiasny koszt. Nadawca odmawia zwrotu kosztéw

Odrebny problem stanowig opinie rzeczoznawcow obuwia, na ktore powolujg sig
sprzedawcy w wypadku odmowy uznania reklamacji. Zaden przepis nie stanowi jak powinna
wyglada¢ taka opinia. Doprowadzilo to do sytuacji w ktérej rzeczoznawca Zrzeszony w
Polskiej lzbie Przemysiu Skoérzanego swojg opinie sprowadzit do odrecznej notatki na
protokole reklamacyjnej nastepujgcej fresci , obuwie posiada zmiany uzytkowe i uszkodzenia
z tego wynikajgce Dz.U. Nr 141, poz. 1176 - art.4 pkt 1" Powodowalo to sytuacje, ze
konsument by} zmuszony uzyskiwac odptatnie opinie rzeczoznawcy z listy rzeczoznawcow
PiH aby prébowaé przekonaé sprzedawce, ze obuwie posiada jednak wady.

W 2013 r. w dalszym ciagu konsumenci mieli problemy z firmami windykacyjnymi.
Konsumenci otrzymywali co prawda, mniej agresywne, jak w poprzednich latach pisma, z
réznych firm windykacyjnych z wezwaniami do zapialy sum wediug konsumentow
zaplaconych, lub o kitdrych w wyniku uplywu czasu { czesto kilkuletniego) nie umieli nic
powiedzie¢. Pisma w tych sprawach do firm windykacyjnych byly przez nie ignorowane i nie
powodowaly zaprzestania Korespondencji w diuzszym okresie czasu. lgnorowane byly
zardwno odpowiednie o$wiadczenia konsumentéw jak i interwencje rzecznika w tych
sprawach. Firmy windykacyjne nie decydowaty sie na pozwy sgdowe ( przedawnienie
roszczen) i informowaty konsumentow o prawnej mozliwoéci wpisania ich zadluzen w BIG
jezeli nie dokonajg splaty dochodzonych naleznosci lub sprzedazy publicznej.

Problematyka spraw poruszanych przez konsumentdw obejmowata réwniez umowy
zawierane poza lokalem przedsigbiorstwa lub na odlegto$c. W wielu wypadkach ( gdy




konsument zwrécit sig o porade w terminie) wystanie oéwiadczenia o odstagpieniu od umowy,
pozwolito na uniknigcie powaznych problemow finansowych konsumentow. Osoby samotne,
pod wplywem emocji podpisujg umowy na zakup towaru (najczeéciej w kredycie). Po czasie,
gdy opadng emocje okazuje sie ze zakupione towary czy ustugi nie sq im potrzebne czy tez
ceny jakie musza zapiaci¢ sg nieproporcjonalne do ich mozliwosci finansowych.

Zapytania Konsumentdw, dotyczyly rowniez kwestii mozliwosci odstgpienia od umowy
sprzedazy zawartej w lokalu przedsiebiorcy (zwrot towaru za zwrotem ceny), terminow, w
jakim przedsiebiorca winien dokonaé haprawy, czy wymiany reklamowanego towaru.

Struktura i ilo$¢ udzielonych porad zostala szczegotowo przedstawiona w Tabeli nr 1:

Wsrod ww. spraw nie ma zgloszen anonimowych oraz spraw © charakterze nie
konsumenckim, ktorych rzecznik nie rejestruje. W powyzszych przypadkach rzecznik stuzy
pomocg wskazujgc instytucje wlasciwe do rozstrzygniecia danych problemoéw.

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

2.Skiadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i Zmiany przepiséw prawa miejscowego
w zakresie ochrony intereséw konsumentéw.,

W 2013 r. nie skladatam wnioskéw w tych sprawach.

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

W sprawach, ktére wymagaly zbadania i wyjasnienia, rzecznik w ramach swoich
ustawowych uprawnien, wystepowat do przedsigbiorcéw 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 dowodow | materiaiow, wskazywat przedsigbiorcy
oczekiwany sposéb zalatwienia spornej sprawy z konsumentem | wnosit o jego realizacje w
odpowiednim terminie.

Niektére z prowadzonych spraw wymagaly duzego zaangazowania ze strony
rzecznika aby poprzez stosowanie odpowiednie] i wyczerpujacej argumentacji doprowadzié
do pozytywnego zakoriczenia sporu pomigdzy konsumentem a przedsigbiorca,

Zdarzaly si¢ rowniez sytuacje, w ktorych po przedstawieniu materialéw dowodowych
drugiej strony, czyli przedsigbiorcy rzecznik rezygnowat z dalszego dochodzenia roszczen ze
wzgledu na uchybienia lezgce po stronie konsumenta.

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

Jak przedstawia Tabela nr 2, w roku 2013 rzecznik skierowat 106 wystapiet do
przedsigbiorcéw, z czego wigkszosé wskazano jako zatatwione pozytywnie. Do zatatwionych
negatywnie zaliczono sprawy w ktorych po przedstawieniu konsumentowi stanowiska
przedsigbiorcy — rezygnowat on z dalszego dochodzenia swoich praw — nie zawsze sfusznie
- jak réwniez te, dla kiérych rzecznik przygotowata pozwy do ewentualnego wykorzystania.
Znalazly sig tu rowniez sprawy gdzie po wyjasnieniach okazywaio sig Zze umowy byly
zawierane w ramach prowadzonej dziatalnosci gospodarczej ( brak przymiotu konsumenta),

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

W 2013 r. do rzecznika nie wplynely sprawy wymagajace wspotdziatania.




5.Wytaczanie powdédztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do toczacych sie
postepowarn.

W 2013 roku Powiatowy Rzecznik Konsumentéw nie korzystata z przystugujacego jej
prawa do wytaczania powddztw na rzecz konsumentéw. Rzecznik oferowata pomoc w
napisaniu pozwu, wyjasniala obowigzujace przepisy, procedury, udzielata informacji o
kosztach sadowych. Przygotowane pozwy przekazywane byly konsumentom. Nie
informowali rzecznika czy wytaczali powodziwa czy tez z nich rezygnowali.

W 2013 r. zaden Konsument nie zwrégit si¢ do rzecznika o wstapienie do toczacego
sie postepowania.

W poréwnaniu do lat ubieglych zauwazy¢ mozna zwigkszenie zainteresowania
konsumentéw kierowaniem Spraw na droge sadowa. W nastgpnych latach moze to
skutkowaé koniecznoscig silniejszego zaangazowania rzecznika na tym polu dzialalnosci.
Bedzie to tym wazniejsze, ze weszla w zycie ustawa z dnia 17 grudnia 2009 1. o
dochodzeniu roszczen w postgpowaniu grupowym ( Dz.U. z 2010 1. Nr 7, poz. 44),
Zagadnienie przedstawia Tabela nr 3.

6.Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Konsumenci zglaszajgcy sie do Rzecznika — oprocz porady w konkretnej sprawie,
ofrzymywali teksty aktéw prawnych oraz broszury i materialy o tematyce konsumenckiej,

Broszury i materialy edukacyjne w formie wulotek informacyjnych” przesytane przez
UOKIK w Warszawie oraz Stowarzyszenie Konsumentéw Poiskich byly wykladane w
siedzibie Starostwa, w miejscach, w ktorych najliczniej przebywajg interesanci.

W  biurze rzecznika goscili rowniez uczniowie pobliskiego Zespolu Szkot
Ponadgimnazjalnych.

7. Podejmowanie dzialan wynikajacych z:

* arl. 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 obowigzkdéw nie bylo potrzeby korzystania z tego uprawnienia ustawowego.

* ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym - W toku wykonywania
moich obowigzkéw nie bylo potrzeby korzystania z tego uprawnienia ustawowego.

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

* art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstawianie sgdowi istotnego pogladu dla
sprawy) - W toku wykonywania moich obowigzkéw nie bylo potrzeby korzystania z
tego uprawnienia ustawowego.

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

1. Wnioski rzecznikow dotyczace polepszenia standardéw ochrony konsumentéw.

W zakresie sprzedazy konsumenckiej nalezatoby uregulowaé kwestie terminu
zafatwienia reklamacji. Dotychczasowe rozwigzanie wynikajace z przepisu art. 8 ust 3
ustawy z dnia 27 lipca 2001 r. o szczegbinych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz
zmianie kodeksu cywilnego (Dz. U. z 2002r,, nr 141, poz. 1176 z pozn. zm.) zobowigzuje
sprzedawce do rozpatrzenia reklamacji w zakresie jej zasadno$ci w terminie 14 dni. Nie
reguluje natomiast kwestii terminu zalatwienia reklamacji. W szczegéinosci, gdy konsument
zada wymiany 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. ustawy ,sprzedawca nie zdola uczynié zadoéé takiemu zgdaniu w odpowiednim czasie”




nie jest wystarczajgce. Wymusza na konsumentach dodatkowg aktywno$é (wyznaczenie
terminu | wezwanie do zatatwienia reklamacji), a takze ponoszenia dodatkowych kosztow z
tym zwigzanych w celu zalatwienia reklamacji. Niesolidnym sprzedawcom daje pole do
opieszato$ci w zalatwieniu reklamagii,

inng kwestig jest zbyt kosztowny dostep konsumentéw do opinii rzeczoznawcow.
Wskazanym wydaje sie rozwigzanie systemowe aby opinie rzeczoznawcoéw wpisanych na
listg¢ PIH byly w pewnych wypadkach ( chociazby na wniosek rzecznika } wydawane
bezplatnie.

W dalszym ciggu problemem sg uzasadnienia odmowy uznania reklamacji a
wiasciwie ich brak nawet woéwczas gdy sprzedawca przedstawia opinie ~SWOojego
rzeczoznawcy. Zaden przepis nie stanowi jak powinna wygladaé opinia rZeczoznawcy.

Innym problemem przy reklamacjach dochodzonych z art. 8 ustawy z dnia 27 lipca
2002 r. o szczegdinych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksy
cywilnego (Dz.U. Nr 141, poz. 1176 z pozn. zm.)jest tzw ,odwolanie od reklamacji”,
Przedsigbiorcy, przy negatywnie rozpalrzonej reklamacji proponujg odwotanie sie od nigj, co
nie znajduje uzasadnienia w przepisach. Konsumenci liczg na zmiane decyzji, co jednak nie
nastepuje. Wydaje sie, ze przedsigbiorca powinien byé ustawowo zobowiazany do
odniesienia sig do kazdego zarzutu Kupujacego z podaniem rzeczowych argumentow.

Ujednoznacznienia wymagatby réwniez przepis art. 8 ust. 3 ustawy — tak, by nie byto
watpliwosci, jak liczy¢ termin 14-dniowy i jak stwierdza¢ fakt ,ustosunkowania sig”
przedsigbiorcy do Zadan konsumenta. W literaturze przedmiotu spotyka sie rozbiezne
poglady odnosnie do tego, czy ustosunkowanie si¢ jest oSwiadczeniem woli, czy jedynie
o$wiadczeniem wiedzy sprzedawcy. Trudno wigc orzec, czy mozna stosowac np. zasade, ze
pismo nadane przed uptywem 14-dniowego terminu uznaje sig za nadane w terminie, nawet,
gdy konsument bedzie si¢ mégt z nim zapoznaé po diuzszym czasie

W zakresie ustug bankowych zmiany wymaga zakres podmiotéw uprawnionych do
uzyskiwania informacji objetych tajemnicy bankowsg poprzez wprowadzenia zmian w ustawie
Prawo bankowe i uzupelnienie uprawnionych podmiotéw o instytucie rzecznika
konsumentow.

Kolejnym problemem zgtaszanym przez konsumentow jest kwestia sposobu
dokonywania zmian regulaminéw i optat abonamentowych przez operatordw
telekomunikacyjnych (przede wszystkim telewizje cyfrowe). Powszechng prakiykg jest
wysytanie informacji o zmianach przy pomocy listow zwyklych i stosowanie przy tym fikcii
dorgczenia. Stanowi to ewidentne naruszenie art. 60a ustawy z dnia 16 lipca 2004 r. Prawo
telekomunikacyjne (Dz.U. Nr 171 poz. 1800 z pézn. zm.). Konsument czesto olrzymuje
informacje o zmianie regulaminu po terminie wyznaczonym samowolnie przez
przedsigbiorce i nie ma tym samym mozliwosci odstgpienia od umowy bez ponoszenia
kosztow. Znam réwniez przypadki, w kt6rych konsument w ogdle nie otrzymat informacji o
zmianie, a operator stosowat osobliwie pojeta definicje doreczenia (,skoro list zostal wystany
na adres konsumenta to oznacza, ze zostat dorgczony”). Dziatanie takie jest sprzeczne z
dobrymi obyczajami | narusza zbiorowe interesy konsumentéw. Rozwigzaniem powyZszego
problemu moglfaby by¢ nowelizacja art. 60a ust, 1 pkt 1 ustawy poprzez wprowadzenie
obowigzku doreczenia konsumentowi stosownej informacji w taki sposoéb, aby konsument
mial realng mozliwo$¢ zapoznania sie z nig.

Istotnym problemem jest réwniez coraz Czgstsza prakiyka agresywnego dochodzenia
przedawnionych naleznoéci (nierzadko juz dawno uregulowanych). Jaskrawym przykiadem
jest tu firma dochodzaca naleznosci za ustugi telekomunikacyjne z 2002 r. Po lak diugim
okresie wiekszo$é konsumentdw nie ma juz dowoddw zaptaty abonameniu. Powyzsza
sytuacja, pomimo ewidentnej bezprawnosci, moze jednak wywola¢ bardzo niekorzystne
skutki dla konsumentéw z uwagi na luke prawng w ustawie z dnia 9 kwielnia 2010 r. o
udostepnianiu informacji gospodarczych i wymianie danych gospodarczych (Dz.UJ. Nr 81
poz. 530 z péin. zm.). Tres¢ ustawy nie przewiduje zakazu umieszczania w biurach
informaciji gospodarczej informacji o $wiadczeniach przedawnionych. Jest to bardzo istotne
zagrozenie z uwagi na fakt, ze niewiele osdb przechowuje dowody uiszczenia cen za lowary




lub ustugi diuzej niz przez okres 2 Iat (okres odpowiedzialnosci sprzedawcy za wady). W
przypadku umieszczenia nieprawdziwej informacji o zadtuzeniu, 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 Ministréw z dnia 18
stycznia 2011 r. w sprawie instrukciji kancelaryjnej, jednolitych rzeczowych wykazow akt oraz
instrukcji w sprawie organizacji i zakresu dzialania 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 rozporzgdzenia
sprawy oznaczone ,Poradnictwo w zakresie ochrony praw konsumenckich” otrzymujg numer
732 w jednolitym rzeczowym wykazie akt i majq kategorig archiwalng ,A”. Wobec tego,
pojawia sig trudno$¢, w jaki sposdb rzecznik ma archiwizowac swoje porady, ktérych udziela
na przyktad telefonicznie. Nalezaloby w tym zakresie sprecyzowac pojecie poradniclwa, by
nie rodzito powyzszych watpliwosci.

Powiatowy Rzeg
Praw Kongugnta

Alfrada ;,sz? Gorzkiewicz

Zalgczniki: tabela nr 1, tabela nr 2, tabela nr 3, tabela nr 4.
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Tabela nr 1: Zapewnienie bezpiatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji

prawnej w zakresie ochrony konsumentow.

’ Ogolem

. Ustugi, w tym: ~ |520 -
ubezpieczeniowa 80 ) .
finansowa (inne niz ubez ieczeniowa) 0 )
remoniowo-budowlana 20

dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywoz 60

nieczystosci

telekomunikacja (telefony, TV) 150

turystyczno-hotelarska 15

deweloperska, posrednictwo nieruchomosci 0

motoryzacja 30

pralnicza 0 o
timeshare 0 7
_pocziowa 12 L
gastronomiczna o
[przewozowa 35
edukacyjna/kuEtura!na/rekreacyjnonsportowa 0

medyczna

wyposazenie wnetrz 0 B
Egg rzebowa 10 .
windykacyjne 100
inne 8
LIl Umowy sprzedazy, w tym: 201
obuwie i odziez 150
wyposazenie mieszkania 1
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny) 20 N
komputer i akcesoria kKomputerowe 20 o
motoryzacja ]
_artykuly spozywcze ]
artykuly chemiczne i kosmetyki
zabawki 10 B
inne
Ill. Umowy poza lokalem i na odleglosé 190

Tabela nr 2: Wystapienia do przedsigbiorcow w sprawie ochrony intereséw

konsumentow.
Przedmiot sprawy llosé Zakoriczone | Zakoriczone Sprawy
wystapien | pozytywnie negatywnie | w toku
ogodlem
| I Ustugi, w tym: | 70 | 60 8 2




ubezpieczeniowa

finansowa(inna niz ubezpieczeniowa)

remontowo-budowlana

dostawy energii, gazu, ciepta, wody,
wywoz nieczystosci

10

telekomunikacja (telefon, TV)

60

52

turystyczno-hotelarska

deweloperska, posrednictwo
nieruchomosci

motoryzacja

pralnicza

timeshare

pocziowa

_gastronomiczna

przewozowa

edukacyjna/kulturaina/rekreacyjno-
sportowa

medyczna

wyposazenie wnetrz

pogrzebowa

windykacyjne

inne

ll. Umowy sprzedazy, w tym:

—

ocbuwie i odziez

wyposazenie mieszkania i
gospodarstwa domowego

sprzet  RTV i AGD (sprzet
telekomunikacyjny)

18

15

komputer i akcesoria komputerowe

motoryzacja

artykuly spozywcze

artykuty chemiczne i kosmetyki

zabawki

inne

lll. Umowy poza lokalem i na
cdleglos¢

16

10

Tabela nr 3: Wytaczanie powd6dztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do

toczacych sig  postegpowan.

Rozstrzygniecie sadu

Przedmiot sporu

pozytywne
(np.
uwzgledniajace
zgdanie
w zasadniczej
czesci)

negatywne

Sprawy
w toku

Hosé
ogdtem

Powodziwa dotyczace
reklamacji w zakresie
niezgodnosci towaru z
umowg lub gwarancji
towarow

Powodziwa dotyczgce




niewykonania lub
nienalezytego
wykonania usiug

Powodziwa dotyczace
uznania postanowienia
umownego za
hiedozwolone

Przygotowywanie
konsumentom pozwow

dotyczacych reklamacji

wzakrese = @=Z0Z0o| 0 e 1

niezgodnosci fowaru 2
umowg [ub gwarancji
towarow *

15

Przygotowywanie
konsumentom pozwow
dotyczacych
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug **

10

Inne

RAZEM

25

Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przez sad 1
polubowny

Wstgpowanie rzecznika
konsumentow do
postepowari

*Nalezy wypelni¢ wylacznie ostatnig kolumng (ilos¢ ogotem)
** Nalezy wypelni¢ wylgcznie Ostatnig kolumne (ilos¢ ogotem)

Tabela nr 4: Inne zadania:

L.p Realizacja zadan wynikajacych z: Hos¢

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

2, Ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym
prakiykom 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 sadowij istotnego pogladu dla
sprawy




