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VI. Podsumowanie

I. Wstep i wuwagi ogdélne - organizacja pracy Powiatowego Rzecznika
Konsumentow

Powiatowy Rzecznik Konsumentéow realizuje zadania samorzgadu powiatowego w
zakresie ochrony praw konsumentéw, dziatajgc na podstawie ustawy z dnia 16 lutego 2007 r.
0 ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz.U. z 2007r., Nr 99, poz. 660).

W ramach petnionych obowigzkéw Rzecznik Konsumentéw, zatrudniony jest na 3/5
etatu i przyjmuje interesantow we wtorki, $rody i czwartki w godzinach 730 - 1530,

Do podstawowych obowigzkéw Rzecznika nalezy m.in.:

- zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w
zakresie ochrony intereséw konsumentow (osobiscie, telefonicznie, za pomocg poczty

elektronicznej);



- wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw
konsumentow;

- wytaczanie powodziw na rzecz konsumentéw oraz wstepowanie, za ich zgoda, do
toczacego sie postgpowania w sprawach o ochrone intereséw konsumentow;

- pomoc prawna w zakresie przygotowania pozwow sadowych wnoszonych
indywidualnie przez konsumentow;

- wspotdziatanie z wlasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu Ochrony Konkurencji i
Konsumentow, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi w
zakresie ochrony konsumentow;

- dziatania w zakresie edukacji konsumenckiej w szkotach:;

- wspoipraca z mediami w celu propagowania praw konsumentéow (wywiady prasowe);

- umozliwienie szerszego kontaktu mieszkaricow z Rzecznikiem Konsumentéw poprzez
udostepnienie adresu poczty elektronicznej, na ktéry mozna sktadaé zapytania i
kierowac sprawy;

- udostepnienie materiatow informujacych o przystugujgcych prawach konsumentow
(ulotki, broszury).

Ponadto obowigzujace przepisy uprawniajg Rzecznika do skiadania wnioskow o
wszczecie postepowania w sprawie naruszenia zbiorowych intereséw konsumentow,
wszczynania postepowania w sprawach o uznanie postanowien wzorca za niedozwolone
oraz sktadanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany prawa miejscowego w zakresie

ochrony praw konsumentow.

[l. Realizacja zadan wynikajacych z usta'wy z dnia 16 lutego 2007r. o ochronie
konkurencji i konsumentow

1. Udzielanie bezpfatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w
zakresie ochrony intereséw konsumentow

W okresie sprawozdawczym udzielono tgcznie 722 porad, z czego 420 w ramach
rozmow osobistych z konsumentami, 263 podczas rozmoéw telefonicznych, natomiast 39
porad zostato udzielonych w odpowiedzi na e-maile konsumentéw drogg elektronicznag.
Rzecznik sporzgdzit rowniez 26 pism w imieniu konsumentow, ktére byly nastepnie
kierowane przez nich do przedsiebiorcow (np. zgtoszenia reklamacyjne, wezwanie do
wymiany towaru na nowy wolny od wad lub zwrotu gotéwki, oswiadczenia o rezygnacji z

warunkow gwarancyjnych | przejscie na warunki niezgodnosci towaru z umowa,



oSwiadczenia o odstgpieniu od umowy zawartej poza lokalem przedsiebiorstwa lub na
odleglosc¢).

Forma kontaktu z Rzecznikiem jest dowolna, a jej wybor nalezy do konsumenta. W
szczegolnych przypadkach, gdy udzielenie porady bezwzglednie wymagato zapoznania sie z
dokumentami, konsument kontaktujacy sie telefonicznie, zapraszany byl na osobistg
rozmowe.

W poréwnaniu do lat ubiegtych liczba porad udzielanych konsumentom przez Rzecznika

Konsumentoéw w Gizycku przedstawiata sie nastepujgco:

Okres sprawozdawczy (w latach)

04.05.2005- 01.09.2007-
2004 | 31.03.2006 | 2006 | 31.12.2007 2008 2009
Porady
konsultacyjne | 227 361 520 107 797 683
Interwencje
pisemne 78 88 40 38 47 39
Razem 305 449 560 145 844 722

Rzecznik prowadzac poradnictwo konsumenckie dokonuje analizy zasadnosci skargi
lub problemu przedstawionego przez konsumenta, przedstawia konsumentowi mozliwosci
prawne rozwigzania zgtoszonego problemu, analizuje zapisy uméw, kart gwarancyjnych,
interpretuje przepisy, wyposaza w teksty odpowiednich aktéw prawnych, a takze podejmuje
bezposrednie interwencje u przedsiebiorcow, przeprowadza mediacje, sporzgdza pisemne
wystapienie do przedsigbiorcow oraz kieruje konsumentow do wiadciwych instytucji lub
organow.

Niektore przypadki zgtaszane przez konsumentow nie podlegaly Rzecznikowi, ze
wzgledu na ogolny brak wiasciwosci, albo ze wzgledu na to, ze dla danej kategorii spraw
konsumenckich i pokrewnych istnieje inna, wyspecjalizowana instytucja np. Rzecznik
Ubezpieczonych, Bankowy Arbiter Konsumencki, Rzecznik Odbiorcow Energii przy Urzedzie
Regulacji Energetyki, Rzecznik Praw Obywatelskich, Inspekcja Handlowa, Sanepid, Urzad
Skarbowy, Panistwowa Inspekcja Pracy, Policja itd. Byly tez sprawy, gdy Rzecznik udzielat
odpowiedzi na zapytania prawne lub uznajac sie za niewlasciwego w sprawie — kierowat
sprawe do zatatwienia do wiasciwego organu lub instytucji (najczesciej do rzecznika w
innym powiecie lub tez Panstwowej Inspekcji Pracy). Zdarzaly sie tez wnioski od
przedsiebiorcéw przeciwko innym przedsiebiorcom, ktérych Rzecznik informowat o braku

kompetencji do podjecia dziatan interwencyjnych, na ich rzecz.



W ramach bezplatnego poradnictwa konsumenci otrzymywali rdéwniez wzory pism

(reklamacyjnych, odstapienia od zawartej umowy, pozwow itp.) stosownie do okreslonej

sytuacji prawnej konsumenta oraz pomoc w ich wypetnieniu.

W okresie sprawozdawczym w dziedzinie ustug najwiecej reklamacji dotyczyto ustug

telekomunikacyjnych, operatorow telefonii komérkowej, TV kablowej, dostawcow mediow, a

takze ustug bankowych, remontowych i ubezpieczeniowych.

Najczestszymi przypadkami, w ktorych rzecznik podejmowat dziatania byty:

w zakresie usfug telekomunikacyjnych - podstepne zawieranie umow przez
akwizytoréw firmy Dialog i Tele Novum, podwyzszenie rachunku telefonicznego bez
poinformowania konsumenta, naliczanie abonamentu po zerwaniu umowy na
Swiadczenie ustug, zawyzanie rachunkow za ustugi internetowe, naliczanie rachunkéow
przy braku $wiadczenia ustug internetowych. Roéwniez w odniesieniu do sieci TV
kablowej odnotowano problemy analogiczne, jak w przypadku operatorow
telekomunikacyjnych. Nalezy zwroci¢ uwage, ze sprzedaz aparatow telefonicznych
jest najczesciej zwigzana z zawieraniem uméw o $Swiadczenie ustug
telekomunikacyjnych i oferowaniem aparatéw w tzw. cenie promocyjnej. W krotkim
czasie jako$¢ takich aparatow okazuje sie bardzo niska i trudno uzyska¢ pozytywne
zatatwienie roszczen na etapie postepowania reklamacyjnego. Operatorzy telefonii
komorkowej sprzedajacy telefony wraz z ustugami telekomunikacyjnymi odsytajg
konsumentow do gwarantéow i producentéw, ktérzy wing za nieprawidiowe dziatanie
telefonow obarczajg konsumentow.

ustugi bankowe - czestym problemem jest nadmierne zadiuzanie sie konsumentow,
czy to w bankach, czy tez w innych firmach prowadzacych dziatalnos¢ finansowa.
Bogata oferta ustug bankowych i finansowych proponujgcych te ustugi stwarza
ogromne niebezpieczenstwo dla konsumentéw, ktérzy niejednokrotnie lekkomysinie
podchodzg do podpisywanych umoéw na roznego rodzaju kredyty i w ten sposob
nadmiernie zadiuzajg sie. Banki czy inne firmy przed udzieleniem kredytu, czy tez
pozyczki nie sprawdzajg zdolnosci kredytowej konsumentow.

ustugi budowlane i remontowe — niewtasciwie wykonane ustugi montazu drzwi i okien.

ubezpieczeniowe - sprawy dotyczace ubezpieczen komunikacyjnych OC, NW.



Natomiast w przypadku uméw sprzedazy konsumenckiej, konsumenci najczesciej prosili o
interwencje w sprawach dotyczacych wad obuwia, sprzetu komputerowego oraz sprzetu AGD
i RTV, ponadto wystepowaly rdwniez zgioszenia zwigzane ze zlg jakoscia zakupionych
materiatow budowlanych, wyposazeniem wnetrz, sprzedazg samochodéw i akcesoridw
samochodowymi, jak rowniez wadliwos$cig telefonow komérkowych i sprzetu sportowego.

Najczestszymi przypadkami, w ktérych rzecznik podejmowat dziatania byty:

* w zakresie niezgodno$ci towaru konsumpcyjnego z umowg: odmowa przyjecia
zgloszenia reklamacyjnego, narzucanie konsumentom przez przedsigbiorce wiasnego
sposobu zatatwienia reklamacji niezaleznie od zadan zgloszonych przez
konsumentow, brak uzasadnienia w razie odmowy uwzglednienia zgloszonych
reklamacji, nie przestrzeganie 14-dniowego terminu ustosunkowania sie do zadan

reklamacyjnych konsumenta, przewlekte rozpatrywanie reklamacji, odmowy przyjecia
reklamacji od konsumenta na podstawie dowodu zakupu, jakim jest np. nieczytelny
paragon, uzalezniania przyjmowania reklamacji od przedstawienia sprzedawcy
ekspertyz wykazujgcych ujawnienie sie wady w chwili wydania towaru.
Niejednokrotnie sprzedawcy pod pojeciem ,reklamaciji” rozumieli jedynie uprawnienia
wynikajace z dokumentu gwarancyjnego - nie za$ uprawnienia przystugujace
konsumentowi z tytutu niezgodnos$ci towaru z umowa.

* w zakresie gwarancji jako$ci: utrzymywanie, iz gwarancja jest jedynym sposobem
realizacji roszczen konsumenckich, nieskuteczne usuwanie wad, odmowa
uwzgledniania reklamacji, brak jednoznacznoéci postanowien karty gwarancyjnej oraz
ich jednostronna interpretacja, diugi czas naprawy lub wymiany, czesto mimo

ewidentnej wadliwos$ci towaru nie ma mozliwo$ci wymiany towaru na nowy.

Niestety konsumenci nadal nie majg $wiadomos$ci, iz przystuguje im prawo wyboru
migdzy ochrong wynikajgcg z gwarancji a ustawowg odpowiedzialnoscig sprzedawcy
wynikajgcg z ustawy o sprzedazy konsumenckiej, co sprzedawcy nagminnie wykorzystuja,
uchylajgc sie w ten sposéb od odpowiedzialnosci.

Ponadto interesy konsumentdw byly réwniez naruszane poprzez: nieprawidfowosci w
umowach zawieranych poza lokalem przedsigebiorstwa lub na odlegfo$¢ - polegajgce na
wykorzystywaniu tatwowiernosci konsumentéw, co do przedstawianej oferty m. in. zakup
ksigzek, sprzetu RTV i AGD, poscieli, sprzetu rehabilitacyjnego, suplementow diety, uméow
telekomunikacyjnych i internetowych. Przedsiebiorcy utrudniali konsumentom realizacje ich



praw, zwlaszcza odstapienia od umowy, w szczegdlnosci od uméw wigzanych. Praktyki te
byly stosowane nawet w okresie trwania 10-dniowego ustawowego terminu przystugujgcego
konsumentom do odstgpienia od umowy.

Konsumenci czesto zgtaszajg sie do Rzecznika w przypadku, gdy sprzedawca nie
chce przyja¢ niewadliwego towaru w ciggu kilku dni od zakupu. W dalszym ciggu konsumenci
sq przekonani, ze takie prawo im przystuguje, podajac przyktady innych krajow, gdzie ich
zdaniem taka mozliwos¢ istnieje.

Dos¢ liczng grupe stanowig rowniez porady zakwalifikowane jako sprawy, tzw. ,inne”
zwigzane np. z ochrong danych osobowych, egzekucjg komornicza, sprawami rodzinnymi |
karnymi, trudng sytuacjg zyciowa, uszczerbkiem na zdrowiu, zaliczkami i zadatkami, w tym
takze sprawy wykraczajace poza zakres uprawnien Rzecznika Konsumentow np. z zakresu
prawa pracy, prawa rodzinnego, karnego, spadkowego, sprawy cztonkow spotdzielni
mieszkaniowych.

Znaczna liczba konsumentow (zwiaszcza osoby starsze) zgtaszajaca sie do Rzecznika
po porade wymaga pomocy w calym postepowaniu reklamacyjnym poczawszy od napisania
zgloszenia dotyczacego niezgodnosci towaru z umowa poprzez procedure reklamacyjna, az
do postepowania sgdowego. Stad wielokrotnie w toku postepowania, czy to reklamacyjnego,
czy tez sagdowego konsumenci po kilka razy odwiedzajg Rzecznika proszac o dalszg pomoc i
pokierowanie sprawy.

Czesto stysze od konsumentéw, ze przysyla ich do mnie przedsigbiorca. Sprzedawcom
na ogo6t zalezy na dobrych relacjach z konsumentem, lecz czasem sami nie potrafig juz
rozwiktaé coraz bardziej komplikujacego sie sporu, tym bardziej, ze jego podioze ma czesto
charakter obyczajowy. Po obu stronach ,lady” kumulujg sie, bowiem emocje i urazona
ambicja. Wowczas tatwiej rozmawia¢ poprzez Rzecznika. Daje mi to mozliwosc
rownoczesnego edukowania z dziedziny praw konsumenckich obu stron.

Przedsigbiorcy proszg takze o porady dotyczace ich dziatalno$ci np. jak rozpatrywac
reklamacje, gdzie znalezé rzeczoznawce, jak rozwigza¢ spér z konsumentem zgodnie z
prawem, czy tez, na jakiej podstawie prawnej dochodzi¢ odszkodowania od poprzedniego
sprzedawcy? Powodem ich pojawienia sie u Rzecznika jest nieznajomo$¢ prawa, ktore
obliguje ich do okre$lonych zachowan w stosunkach z konsumentem.

Ta drobna pomoc owocuje. Ponadto sprzedawcom, ktérzy przychodzg po porade
organizuje szkolenie dotyczace wyktadni przepiséw prawa, w szczegolnosci ustawy o

sprzedazy konsumenckiej oraz kodeksu cywilnego.



Kazdy przeszkolony sprzedawca podpisuje oSwiadczenie, ze odbyl szkolenie, poza tym
otrzymuje tzw. ustawe konsumenckg, wzor zgtoszenia reklamacyjnego, poradniki i broszury.
W roku sprawozdawczym Rzecznik przeprowadzit szkolenia dla 4 przedsiebiorcow.

Fakt, ze przedsigbiorcy zwracajg sie z pytaniami do Rzecznika Konsumentoéw nalezy
uzna¢ za zjawisko pozytywne; $wiadczy to z jednej strony o utrwaleniu sie w $wiadomosci
czionkéw lokalnej spotecznosci istnienia takiego organu samorzgdu powiatowego jak
Rzecznik Konsumentoéw, z drugiej za$ - o pogiebianiu sie zaufania do obiektywizmu

Rzecznika.

Szczegotowy wykaz probleméw zgtaszanych do Rzecznika w 2009r. przedstawia tabela nr 1.

Tabela nr 1: Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji
prawnej w zakresie ochrony konsumentow.

Przedmiot sprawy
telefoniczne | osobiste | pisemne | Ogoélem

I. Uslugi, w tym: 84 150 16 250
bankowe 15 19 2 36
ubezpieczeniowe 7 3 - 10
systemy argentynskie 1 - - 1
inne finansowe 3 3 - 6
telekomunikacja (operatorzy telefonii 19 58 4 81
stacjonarnej 1 komoérkowej, TV
kablowa)
dostawa mediow (prad. gaz. cieplo. 1 7 - 8
woda)
informatyczne 2 3 - 5
motoryzacyjne (serwis) 1 - 3 4
turystyczne i hotelarskie 1 3 1 5
pralnicze 1 1 2 4
remontowo - budowlane 6 13 - 19
pocztowe - 2 | 3
medyczne 1 3 - B
dentystyczne - - - -
edukacyjne (kursy jezykowe, - 1 - 1
szkolenia, szkoly niepubliczne)
komunikacyjne 1 1 - 2
transportowe = 1 - 1
kamieniarskie - - - -
fotograficzne 1 1 - 2
krawieckie 1 - - 1
lokalowe 2 - 4
Inne 21 29 3 53




II. Umowy sprzedazy, w tym: 165 245 21 431
wyposazenie wnetrz(meble) 10 19 1 30
sprzet RTV i AGD 18 24 - 46
sprzet komputerowy 13 34 - 51
odziez o 10 - 15
obuwie 43 62 2 107
samochody i akcesoria ' 10 15 2 20
nieruchomosci 7 - 2 13
materialy budowlane 9 24 1 34
kosmetyki - - - -
sprzet sportowy 11 4 1 16
sprzet rehabilitacyjny 2 3 2 7
art. spozywcze 1 - 1 2
bizuteria 3 . - 10
zabawki 2 1 - 3
zwierzeta - - - -

lyty CD, DVD - - - -
telefony komorkowe 9 18 - 27
Inne 22 20 1 43
III. Umowy poza lokalem i na 14 25 2 41
odleglos¢

2. Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw iinteresow
konsumentow

Najbardziej pozadang przez konsumentéw i jedng ze skuteczniejszych form egzekwowania
roszczen jest bezposrednia interwencja Rzecznika w istniejace spory miedzy konsumentem
a przedsiebiorcg. W sprawach, ktére wymagaty wyjasnienia, Rzecznik w ramach swoich
ustawowych uprawnien wystepowat do przedsiebiorcy w imieniu i na rzecz konsumenta o
przedstawienie swojego stanowiska w przedmiotowe] sprawie. Po przedstawieniu
argumentéw na podstawie zgromadzonych dowodéw i materiatéw, Rzecznik wskazywat
przedsiebiorcy wiasciwy sposob zatatwienia spornej sprawy z konsumentem i wnosit o jego
realizacje w odpowiednim terminie lub przedstawienie argumentéow uzasadniajacych
odmienne stanowisko przedsiebiorcy w sprawie.

Zdarzaly sie sytuacje, w ktorych po przedstawieniu przez przedsigbiorce swojego
stanowiska, Rzecznik rezygnowal z dalszego dochodzenia roszczen ze wzgledu na
uchybienia lezace po stronie konsumenta. Nie zawsze konsumenci, ktorzy zgtaszali si¢ do
Rzecznika ze swoimi problemami spetniali warunki do ochrony konsumenckiej, okreslone w

ustawie.



W okresie sprawozdawczym Rzecznik podjal w 35 przypadkach pisemng interwencje w
celu wyjasnienia spraw z przedsiebiorcami. Na 35 skierowanych wystapien, w 23
przypadkach udato sie doprowadzi¢ do pozytywnego zakonczenia sporu, w 7 sprawach
przedsigbiorcy utrzymali swoje stanowisko w sprawie, natomiast 5 spraw na koniec 2009r.
nie uzyskato swojego rozstrzygniecia i w dalszym ciggu sa w toku postepowania.

W wyniku tych wystapien ogétem wystosowano w sprawach 48 pism.

Wystgpienia do przedsiebiorcow miaty charakter wezwan do uznania roszczen
konsumenta, prosby o informacje w przedmiotowej sprawie oraz petnity funkcje edukacyjna.
Interwencje Rzecznika, ktére majg peini¢ m.in. funkcje edukacyjng czasami odbierane sg
przez przedsigbiorcow z duzym oporem. W wielu sprawach sprzedawcy nie reagowali na
zgtoszenia rekiamacyjne, badz nie mieszczac sie w terminie na zatatwienie reklamagcji
przekazywali konsumentowi opinie rzeczoznawcy o nieuznaniu reklamacji. Przewaznie
jednak zatatwiali reklamacje niezgodnie z zgdaniem konsumentow

W dalszym ciagu narzucajg oni konsumentom sposob =zatatwienia reklamacji,
naprawiajgc towar, mimo ze konsumenci zadajq wymiany na nowy. Sprzedawcy biednie
informujg konsumentow, ze sg takie przepisy, iz przy kazdorazowym zgtoszeniu reklamacji
zatatwiac jg bedq przez naprawienie towaru.

Podejmowane przez Powiatowego Rzecznika Konsumentow interwencje u
przedsigbiorcow nie zawsze przynoszg pozytywne dla konsumentéw rezultaty. Negatywne
efekty wystepujg wowczas, gdy roszczenie konsumenta jest nieuzasadnione, np. wada lub
niezgodnos¢ towaru wystgpita na skutek uszkodzenia mechanicznego, mingt termin na
zgtoszenie reklamacji sprzedawcy (2 miesigce w przypadku niezgodnosci towaru z umowa),
cz tez brak wiarygodnych dowodow potwierdzajgcych stuszno$¢ roszczenia okreslonego
przez konsumenta.

Rzecznik nie moze wystepowa¢ w sprawach, ktére nie dotykajg interesu konsumenta np.
nie moze przyja¢ skargi przedsiebiorcy na przedsigbiorce, skargi klienta na dziatalnos¢
urzedu czy cztonka spotdzielni na dziatalnos¢ organéw spotdzielni.

Wiele spraw prowadzonych przez Rzecznika Konsumentéw zakonczyto sie
dobrowolnym spetnieniem przez przedsigebiorcéw uzasadnionych roszczen konsumentéw po
uzyskaniu porady lub wskutek telefonicznej interwencji Rzecznika. Przedsiebiorcy
odpowiedzieli na wiekszo$¢ pisemnych wystapien, badz tez nie udzielajgc odpowiedzi
Rzecznikowi spetniali zagdania konsumentéw,

Szczegotowg charakterystyke wystapien do przedsiebiorcow w sprawie ochrony

intereséw konsumentoéw obrazuje ponizsza tabela.
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Tabela nr 2: Wystapienia do przedsiebiorcow w sprawie ochrony intereséw

konsumentow

Wyszczegdlnienie

Ogotem
ilosc
wystapien

Zakonczone
pozytywnie

Zakonczone
negatywnie

Sprawy
w toku

l. Ustugi, w tym:

17

11

bankowe

ubezpieczeniowe

systemy argentynskie

inne finansowe

telekomunikacja (operatorzy
telefonii stacjonarnej i
komoérkowej, TV kablowa)

13

dostawa mediow (prad,
ciepto, woda)

gaz,

informatyczne

motoryzacyjne (serwis)

turystyczne i hotelarskie

szewskie

remontowo - budowlane

pocztowe

medyczne

dentystyczne

edukacyjne (kursy jezykowe,
szkolenia, szkoty niepubliczne)

komunikacyjne

transportowe

kamieniarskie

fotograficzne

krawieckie

lokalowe

Inne

Il. Umowy sprzedazy, w tym:

-
[=2]

wyposazenie wnetrz

sprzet RTV i AGD

sprzet komputerowy

odziez

obuwie

samochody i akcesoria

=N =N

nieruchomosci

materiaty budowlane

kosmetyki

sprzet sportowy

sprzet rehabilitacyjny

art. spozywcze

bizuteria

zabawki

zwierzeta

ptyty CD, DVD

telefony komérkowe

Inne

Ill. Umowy poza lokalem i na
odlegtosc
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Z powyzszej tabeli wynika, ze najwieksza grupe wérdd spraw konsumenckich stanowig
sprawy dotyczace zawierania i rozwigzywania umoéw z operatorami telekomunikacyjnymi,
zakup obuwia, a takze nienalezyte wykonanie ustug remontowo-budowlanych, a w
szczegolnosci montazu okien i drzwi, jak rowniez zakup mebli.

Skargi konsumentéw, w wyniku, ktérych Rzecznik podejmowat w okresie
sprawozdawczym dziatania w postaci wystgpien do przedsiebiorcow dotyczyty przede
wszystkim: odmowy przyjmowania reklamacji przez sprzedawcow, nieterminowym
zatatwianiu reklamacji, narzucaniu konsumentom przez przedsiebiorce wiasnego sposobu
zatatwienia reklamacji, powotywanie sie na przepisy nie obowigzujgce, nie przestrzeganie
14- dniowego terminu ustosunkowania sie do zadan reklamacyjnych konsumenta, zatatwianie
reklamacji niezgodnie z Zzadaniem konsumenta, przediuzanie, czasem wrecz do kilku
miesiecy termindow napraw czy wymiany sprzetu.

Przedsiebiorcy wykorzystujac niewiedze konsumentéw narzucali im korzystanie z
uprawniefn gwarancyjnych, czym uniemozliwiali skorzystanie z prawa wyboru pomiedzy
uprawnieniem z tytutu niezgodnosci towaru z umowg (odpowiedzialno$¢ sprzedawcy) a
uprawnieniem z gwarancji (odpowiedzialno$¢ wystawcy dokumentu gwarancyjnego).

Nadal czestym zjawiskiem byto odmawianie przez sprzedawcow przyjecia reklamacji od
konsumentéw lub uzaleznienie przyjecia reklamacji od dostarczenia opinii serwiséw lub
rzeczoznawcow. Takie postepowanie jest wynikiem blednej interpretacji po stronie
sprzedawcow przepiséw ustawy o sprzedazy konsumenckiej, ktérzy chcg ograniczy¢ swojg
odpowiedzialno$¢ do szeSciu pierwszych miesiecy od wydania towaru mimo zapisu o

dwuletniej odpowiedzialnosci po stronie sprzedawcy.

W przypadku umoéw remontowo-budowlanych problemy konsumentéw wynikaty przede
wszystkim z braku pisemnych umoéw (o dzieto, zlecenia) - co w konsekwencji utrudniato
dochodzenie roszczen - jak rowniez z faktu wykonywania tych prac przez osoby nie
posiadajace odpowiednich kwalifikacji. Konsumenci nadal bardzo czesto, zlecajg wykonanie
prac remontowo-budowlanych przypadkowym wykonawcom, tj. z ogtoszen prasowych, ulotek
lub takim, ktorzy sktadajg oferty bezposrednio chodzac od drzwi do drzwi. Konsumenci
wykazujg sie zbyt daleko idgcym zaufaniem, nie sprawdzajgc, czy firmy, ktére zwrocily sie
do nich z ofertg sg zarejestrowane oraz gdzie znajduje sie ich siedziba. Konsumenci
wreczaja takim przedsigbiorcom niejednokrotnie bardzo wysokie zaliczki nie Zzadajac
pokwitowan, co w konsekwencji narazalo ich na duze straty finansowe. Czesto wptacajac
cato§é pieniedzy przed wykonaniem ustugi, ktérej realizacje potem wykonawca znacznie

przedtuzat.
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Zrédtem probleméw konsumentéw bylo réwniez podpisywanie uméw bez ich wczes$niejszej

analizy, co jest praktyka nagminnie wykorzystywang przez nieuczciwych przedsigbiorcow.

W dalszym ciggu powazny problem stanowig firmy dziatajgce poza lokalem
przedsiebiorstwa tj. w formie akwizycji oraz w formie zawierania uméw na odlegtosc tj.
gtéwnie wysytkowej, ktore oferujg sprzedaz (sprzetu AGD, RTV, wyposazenia wnetrz itp.)
przy jednoczesnym zawarciu umowy kredytowej. W 2009 r., Rzecznik odnotowat kilkanascie
sygnatéw dotyczagcych tego rodzaju dziatalnosci. Udzielit telefoniczne oraz poprzez poczte

elektroniczng wielu porad w tym zakresie.

Z kategorii spraw zwigzanych z umowami zawieranymi poza lokalem przedsigbiorstwa
i na odlegto$¢, w ktérych interweniowat Rzecznik byly réwniez zakupy sprzetu
rehabilitacyjnego (posciel terapeutyczna, suplementy diety) z jednoczesnym podpisaniem
umowy kredytowej, ktérej koszt znacznie podnosit cene zakupionego towaru oraz zakupow
przez Internet, gdzie problem dotyczyt odstgpienia od zawartej umowy. Przedsigbiorcy
posiadajacy umowy z bankami czesto podsuwali nieSwiadomym konsumentom (gtownie
ludziom starszym podczas organizowanych pokazéw) niewypetnione druki umow
kredytowych, czasem nie informujgc ich o rzeczywistych kosztach kredytow. Do czesto
spotykanych sytuacji nalezy rowniez nie pozostawianie egzemplarza umowy kredytowej, co
uniemozliwia ztozenie o$wiadczenia o odstgpieniu od takowej lub przestanie stosownych

drukow konsumentowi po uptywie 10 dni.

Powyzsze nieprawidiowo$ci sg wynikiem nieprzestrzegania przez przedsiebiorcow
przepiséw ustawy z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie niektérych praw konsumentéw oraz

odpowiedzialno$ci za szkode wyrzadzong przez produkt niebezpieczny.

Istotne w tych sprawach jest to, iz poszkodowanymi przez nieuczciwych
przedsiebiorcow sg najczesciej ludzie starsi, schorowani, nie wychodzacy z domu, z niskimi
dochodami miesiecznymi. Ofiarami sg osoby, ktére nie rozumiejg znaczenia umoéw, ktore
byty im przedstawiane do podpisu, nie czytajg tych umoéw, poniewaz w petni ufajg

przedsiebiorcy.

Jak wynika z powyzszych informacji zakres spraw, ktérymi zajmuje sig¢ Powiatowy
Rzecznik Konsumentéw jest bardzo duzy. Kazda indywidualna sprawa, z ktérg konsument
zwraca sie do mnie jest specyficzna. Kazda wymaga powaznego przemyslenia i gtebokie;
analizy. Znaczne utrudnienie stanowi fakt, ze konsumenci przychodzg po porade zbyt pézno,

wtedy, gdy ich osobiste interwencje nie odnoszg zamierzonego skutku.
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3. Wytaczanie powoédztw na rzecz konsumentow

W okresie sprawozdawczym Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Gizycku nie wytaczat
samodzielnie powodztw na rzecz konsumentow, ani tez nie wstepowatl do toczgcego sie
postepowania za zgodg konsumentéw. Konsumenci, ktorzy zdecydowali sie dochodzic
swoich roszczen w sadzie uzyskali od Rzecznika pomoc w formie przygotowania pozwu i
innych pism procesowych koniecznych w trakcie postepowania.

Pomoc w sporzadzaniu pozwéw w zakresie spraw sgdowych, odbywata sie po

przeprowadzeniu cato$ci postepowania interwencyjnego, w wyniku, ktérego nie doszto do
polubownego zatatwienia sprawy, a przedsigbiorca stanowczo odmawiat zadoscuczynienia
zgdaniu konsumenta.
Udzielajac pomocy konsumentom, Rzecznik w 2009 roku przygotowat 3 pozwy wniesione indywidualnie
przez konsumentow. Pozwy te dotyczyty reklamacji obuwia, zegarka nargcznego oraz
drukarki w zakresie niezgodnosci towaru z umowa. W wyniku czego 2 sprawy zakonczyty sie
wyrokiem uznajgcym roszczenia konsumenta, natomiast jedna sprawa pozostaje nadal w toku.

Pozostate pisma, ktére Rzecznik sporzadzit dotyczyty skierowania 2 wnioskow do
Sadu Grodzkiego o nalozenie kary grzywny (w kwocie nie mniejszej niz 2000 zt) na
przedsigbiorce, ktory naruszyt obowiazek udzielenia Rzecznikowi wyjasnien i informacji
bedacych przedmiotem wystapienia rzecznika lub ustosunkowania sie do jego uwag i opinii

(art. 114 ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow).
Nalezy stwierdzi¢, iz konsumenci rzadko decydujg sie na skierowanie sprawy na droge

postepowania sgdowego, argumentujac swojg decyzje zbyt niskg wartoscig przedmiotu sporu

w stosunku do duzego zaangazowania osobistego i srodkéw finansowych.

Szczegotowg charakterystyke przygotowanych przez rzecznika pozwow przedstawia tabela
nr 3.
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Tabela nr 3: Wytaczanie powédztw na rzecz konsumentow:

Przedmiot sporu

Rozstrzygniecie sadu

pozytywne
(np.
uwzgledniajgce
zadanie w
zasadniczej
czesci)

negatywne
(np. oddalone,
nieuwzglednia-
jace zadanie)

toku

llosé¢

powodztw

ogotem

Powoddztwa
dotyczace
reklamacji w
zakresie
niezgodnosci towaru
z umowg lub
warancji towarow

Powddztwa
dotyczace
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

Przygotowywanie
konsumentom
pozwow
dotyczacych
reklamacji w
zakresie
niezgodnos$ci towaru
z umowg lub
gwarancji towarow

Przygotowywanie
konsumentom
pozwow
dotyczgcych
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

Sprawy kierowane
do rozpatrzenia
przez sad
polubowny

Wstepowanie
rzecznika
konsumentéw do
postepowan

Inne

8]

RAZEM
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[ll. Wspétdziatanie z Delegaturami Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow,
organami Inspekcji Handlowej, Inspekcji Sanitarnej oraz organizacjami
konsumenckimi w zakresie ochrony konsumentow.

W 2009 r. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw utrzymywat statg wspotprace z
Delegaturg Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw w Bydgoszczy, Urzedem Ochrony
Konkurencji i Konsumentow w Warszawie, Urzedem Regulacji Energetyki Oddziat Terenowy
z siedzibg w Gdansku, Stowarzyszeniem Konsumentéw Polskich w Warszawie, Federacjg
Konsumentow Oddziat w Olsztynie i w Suwatkach, Telekomunikacjga Polskg, Europejskim
Centrum Konsumenckim oraz Polskg Zielong Siecia.

Wspbipraca polegata przede wszystkim na wymianie waznych i istotnych z punktu
widzenia ochrony konsumenta informacji, przekazywaniu publikacji o tematyce
konsumenckiej oraz uczestnictwie w organizowanych szkoleniach.

W 2009 r. Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Gizycku uczestniczyt w nastepujacych
szkoleniach i seminariach:

. w dniach 01-02.04.2009r. w Olsztynie - szkolenie dla Rzecznikéw Konsumentow
zorganizowane przez UOKIK, dotyczace zmian do konsumenckiego acquis oraz ich
konsekwencji dla instytucji zajmujgcych sie ochrong intereséw konsumenta, w ramach
kampanii “Od minimalnej do maksymalnej harmonizacji, konsumencki kontekst
liberalizacji rynkéw zmonopolizowanych.”

v w dniu 13.05.2009r. w Olsztynie - spotkanie zorganizowane przez Telekomunikacje
Polskg i PTK Centertel na temat nowych ustug i sposobu rozpatrywania reklamacji
konsumenckich.

e w dniach 04-05.06.2009r. w Rucianem Nidzie - seminarium rzecznikow
zorganizowane przez Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Piszu, poSwiecone
szerokiej problematyce konsumenckiej m.in. omowieniu przepiséw dotyczacych ustug

telekomunikacyjnych oraz ustug w zakresie dostawy energii elektrycznej.

Wspotpraca z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentoéw ma posta¢ przede wszystkim
poprzez wymiane informacji na temat nowych regulacji prawnych dotyczacych ochrony
konsumentéw, konsumenckiego orzecznictwa sadowego, udostepniania materiatow
szkoleniowych oraz konsultacji w zakresie zachowan przedsiebiorcow naruszajacych
zbiorowe interesy konsumentéow. UOKIiK dostarcza rowniez ulotki i broszury informacyjne,

ktore nastepnie sg wreczane przez Rzecznika Konsumentow zainteresowanym osobom.
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Wspotdziatanie z organizacjami spotecznymi przejawia sig¢ gtownie w sferze edukacji i
wymiany doéwiadczen. Rzecznik otrzymuje m.in. Biuletyny wydawane przez Federacje
Konsumentow oraz Urzad Regulacji Energetyki, ktore stanowig przewodniki po najnowszych
regulacjach prawnych z zakresu ochrony konsumenta i prawa energetycznego.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéow w 2009r. wspotpracowat z Powiatowymi
Rzecznikami Konsumentéow z Efku, Pisza, Szczytna, Ketrzyna i Dzialdowa w zakresie
wymiany doswiadczen i publikacji zwigzanej z tematyka konsumencka.

Nawigzana zostata rowniez wspoipraca z Obywatelskim Ruchem Obrony
Pokrzywdzonych w Mieszkalnictwie, jak rowniez nadal utrzymywany byt kontakt z Wydziatem
do Walki z Przestepczoscig Gospodarczg Komendy Wojewddzkiej Policji w Olsztynie w
zwiazku z przestepstwami o charakterze gospodarczym wystepujacymi na terenie powiatu

gizyckiego.

IV. Dziatania w zakresie edukacji konsumenckiej

Wspotpraca z mediami byta i jest jedng z form rozpowszechniania przez Rzecznika
wiedzy konsumenckiej i ksztattowanie w tym zakresie $wiadomos$ci mieszkancow Gizycka.

Jedng z form edukacji konsumenckiej jest propagowanie tej tematyki za posrednictwem

prasy.
W okresie sprawozdawczym Rzecznik wspoélpracowat przy przygotowaniu

nastepujacych publikacji:
1. ,Kupitem buty nie do chodzenia"- Gazeta Gizycka
2. ,15 marca obchodzimy Swiatowy Dzien Konsumenta'- Gazeta Gizycka
3. "Kliencie, nie daj sie oszuka¢” - Gazeta Gizycka
4. ,Gmina Gizycko. Swiatowy Dzien Konsumenta'- Strona internetowa Gminy Gizycko.

Inng forma edukacji konsumenckiej jest ekspozycja dostgpnych materiatow
informacyjnych dotyczgcych ochrony konsumentéw, ktére znajdujg sie w holu Starostwa.
Broszury i materiaty edukacyjne przesytane przez UOKiK w Warszawie, Stowarzyszenie
Konsumentéw Polskich oraz Europejskie Centrum Konsumenckie byly wyktadane |
uzupelniane w celu ciagtej dostepnoséci do informacji. Kazdy z konsumentéw zgtaszajacych
sie do Rzecznika byt wyposazany w komplet broszur i materiatow o tematyce konsumenckiej.

Réwniez przed wejéciem do pokoju Rzecznika na tablicy informacyjnej umieszczane
sa zagadnienia zwigzane z tematyka konsumencka, z ktérg kazdy konsument moze sig

zapozna¢. Materialy na tej tablicy sg systematycznie zmieniane i uzupetniane.
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Rzecznik Konsumentéw w roku 2009r. przeprowadzit takze 20 spotkan z miodziezg
szkot gizyckich, tj.: Zespotem Szkot Ksztattowania Srodowiska i Agrobiznesu, | LOi Il LO z
zakresu edukacji konsumenckiej, podczas ktorych przekazat najwazniejsze informacje
dotyczace problematyki konsumenckiej, uzupetnione o odpowiednie broszury i materiaty.
Zostaty rowniez przekazane jednemu z gizyckich przedszkoli ksigzeczki do kolorowania |
komiksy oraz materiaty do prowadzenia zaje¢ nauczycielom nt. ochrony praw konsumentow.

W zwigzku z szybkim rozwojem sieci Internet i czestym jej wykorzystywaniem jako
srodka przekazu informacji, zamieszczone sg na stronie internetowej Powiatu pod adresem:

http://wrota.warmia.mazury.pl/powiat gizycki/Rzecznik-konsumentow/Rzecznik-konsumentow!/

podstawowe informacje zwigzane z tematykg konsumencka.

Kazdy internauta moze tam znalez¢ m.in. przepisy prawne, wzory umow, druki
procesowe i porady konsumenckie. Znajduje sie na niej réwniez wzér pisma reklamacyjnego
z tytulu niezgodnosci towaru z umowa, ktére konsumenci moga wykorzysta¢ wszczynajac
proces reklamacyjny u sprzedawcy oraz wzor wniosku do Powiatowego Rzecznika
Konsumentow.

Jedng z form wptywania na zmniejszenie probleméw konsumenckich zwigzanych z
reklamacjami jest rowniez edukacja sprzedawcow i wilascicieli sklepow, ktorzy byli
informowani o prawach konsumentéw i obowigzkach sprzedawcow. Ta forma sprawdzita sig
w praktyce i bedzie dalej rozszerzana w nastepnych latach. Wspotpraca i edukacja
wlascicieli sklepow wplywa bezposrednio na lepsze wzajemne stosunki w relacji konsument-
sprzedawca, a posrednio na zmniejszenie skarg konsumenckich. Rzecznik w roku
sprawozdawczym przeprowadzit dla czterech sprzedawcoéw szkolenie dotyczace

obowigzujacych regulacji prawnych w zakresie ochrony praw konsumentow.

V. Skiadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa
miejscowego w zakresie ochrony interesow konsumentéw

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw byt informowany o terminach i tematyce sesji Rady
Powiatu gizyckiego oraz uczestniczyt w tych obradach.

W omawianym okresie sprawozdawczym nie zachodzita potrzeba skiadania wnioskow
w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa miejscowego w zakresie ochrony

konsumentow.

18



VI. Podsumowanie

Niniejsze sprawozdanie stanowi odzwierciedlenie podejmowanych dziatan w zakresie
ochrony praw konsumentéw. Systematycznie rosnie liczba Konsumentow zgtaszajgcych sig
do Rzecznika o udzielenie porady prawnej czy pomocy w zaistnialym sporze z
przedsigbiorcy.

W planie dziatan i zamierzen Rzecznika na rok 2010 gtéwne miejsce zajmuje edukacja
konsumencka oraz podejmowanie przedsiewzie¢ zwigzanych z tg problematykg majacych na
celu szerzenie $wiadomoséci konsumenckiej wérod lokalnej spotecznosci Powiatu gizyckiego.
Ponadto nadal na biezaco beda realizowane pozostate zadania przypisane Rzecznikowi na

podstawie obowigzujacych przepiséw prawa.

Sporzadzita:

Powiatowy Rzecznik Konsumentow

)
L) JJe
mgr Katarzyna Tota-Leszczyriska
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