SPRAWOZDANIE Z DZIALALNOSCI
POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW W MINSKU MAZOWIECKIM
W ROKU 2005

L Wstep { uwagi ogoine dotyczace dziatalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentow.

Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Minskn Mazowieckim zostat powolany
z dpniem 1 maja 2001 r uchwata Nr XX/169/2001 Radv Powiatu Minskiego z dnia
24 kwietnia 2001 r.
Miejscem wykonywanta pracy Rzecznika jest Starostwo Powigtowe w Mifisku Mazowieckim,
zl. Kosciuszki 3. Wymiar czasn pracy Rzecznika wynosi Y etatu,
Przyjecia zainteresowanych odbywaja sig dwa razy w tygodniu, w érode w godzinach
12%-17% i w czwartek w godzinach 8"°-13%,
Pod wegledem organizacyjnym Powiatowy Rzecznik Konsumentéw podlega Starcécie
Mifigkiemy.

L. Realizacja zadan wynikajacych z ustawy z dnia 15 grudnia 2000 r. o cchrenie konkurencji
1 konsumentdw ( Dz, U. z 2005 r. Nr 244, poz. 2080 z pdén. zm. ).

1. Zapewmienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie
ochrony interesdw konsumentow.

Udzielane konsumentom porady i informacie prawne dotyczyly probiematyki zwiazanej
Zz odpowiedzialnoscig przedsigbiorcow z tytulu rekojmi z umowy ¢ dzielo a takze z
odpowiedzialnoscig sprzedawey z tytulu niezgodnosci towaru z umows na podstawie ustawy
z dnia 27 lipca 2002 r. o szczego!nych warunkach sprzedazy konsumenckiej ofaz o zmianie
Kodeksu cywilnego ( Dz. U. Nr 14}, poz. 1176 z péZn. zm. }. O poradg i pomoc prawng
zwracali si¢ nabywcy réznych towarow ( obuwia, odziezy, sprzetu gospodarstwa domowego,
wyposaZenia wnetrz, sprzgtuy  komputerowego, aparatow telefonicznych komérkowych
i stacjonarnych), ktérzy po ztozeniu reklamacji nie otrzymali od sprzedawcy cdpowiedzi lub
zadodéuczynienta ich zadaniom, Wiele skarg dotyczylo brakn mozliwoéei wyegzelowowania
przez konsumentdw naprawy lub wymiany obuwia z powodu likwidacji sklepu, w ktérym je
zakupili.

O porady prawne zwracali sig réwniez konsumenci, ktdrzy dokonali zakupu okien, drowe
i materiaidw budowlanych, ktore okazaty sie niezgodne z umowa, Porady polegaly w tych
przyvpadkach na udzielaniu informacji o przyshugujacych konsumentom uprawnieniach
w oparciu o konkretny stan faktyczny, 2Z porad rzecznika korzystali kensumenci, ktbrzy
zawarli umowy sprzedazy mebli kuchennych z mentazem, realizowanych na podstawie
projektéw sporzadzanych przez przedsigbiorce, wplacili catodc lub znaczacy czes ceny
i ktdrzy domagali sie wykonania umowy lub zwrotu wplaconych kwot po zlozeniu
ofwiadczenia o odstapieniu od umowy.

Pomocy prawne] udzielono nabyweom samochoddw osohowych, ktorzy domagali sie
- skutecznej naprawy aut w ramach odpowiedzialnosei sprzedawcy z tytuhi niezgodnogc:
© towary z umowg, badz tez udzielonei im gwarancjii Z porad rzeczniks korzystali te2
wladciciele samochodow oscbowych w zwigzku z nienalezytym wykonaniem przez
przedsiebiorcéw naprawy pojazddéw ( w tym m. inn. samochodu uszkodzonego w wyniku
kolizji drogowej ), wykonania w samochodzie nstalacji gazowej, nieskutecznege usuniecia
wady silnika. O pomoc prawng zwréclt sie konsument, ktéremu przedsiebiorca odméwil
wydania samochodu powierzonego do naprawy do czasu zaptacenia kwoly z tytulu
wykonania uslug w zakresie nie objetym umowa i nie uzgodnionym nprzednio
z konsumentem. O porade | pomoc w redagowaniu pism do przedsiebiorcow zwrdcili sig
nabywcy czesci do samochodow( akummlator, filtr cleju, antena radiowa ), ktorym




sprzedawcy odmawiali ich wymiany lub naprawy w zwiazku z ujawniong niezgodnoscis tych
czedel Z umows.

Konsumenci zwracali si¢ o interpretacie przepisow ustawy z dnia 20 lipca 2001 1.
o kredycie konsumenckim ( Dz. U. Nr 100, poz, 1081 z pézn.zm. ) oraz postanowieft umbw
bgdZ ich projektow w zwiazku z zamiarem zawarcia umowy kredytu bankowego albo
mozliwosei odstapienia lub rozwiazania takiej umowy ( w tym mozliwosci odstapienia od
umowy kredytu bankowego zawartege przez osobe znajdujaca sie w stanie wylaczajacym
swiadome powzigeie decyzji o zaciggnieciu kredytu }.

Udzielane przez rzecznika porady dotyczyly rowniez uméw konsorcjum w tzw. systemie
argentyfiskim a takze ushlig finansowych oferowanych przez imne niz banki podmioty
gospodarcze,

() porade i pomoc prawng wystgpowali najemcy lokali, kwestionujacy wysokosé oplat za
dostawe wody 1 odprowadzanie dciekdw oraz rozliczen z tytulu dostarczanis energii cieplneg.

Konsumenci zghaszali skargi 1 wystgpowali o udzielenie porad i pomocy w dochodzeniu
roszczen od operatorow telewizji kablowej, jak tez w obronie przed nie uzasadnionymi
roszczeniami operatordw sieci telekomunikacyinej { zawyzone rachunki, zadanie zaphaty za
ustugi po rozwigzaniu umowy, cbeiazanie konsumemdw kwotami za rozmowy w weekendy
i wieczorami pomimo zawarcia umowy o abonament obejmujacy darmowe weekendy
1 wieczory ). Wiele skarg dotyczylo ebcigzania konsumentow nieuzasadnionymi kwotami za
polaczenia w ramach sieci telefonii stacjonarne) oraz wezwan do zaplaty tych kwot przez
firmy windykacyjne, na rzecz ktorych przedsigbiorstwo telekomunikacyine dokonalo cesji
wierzytelnosci bez zgody konsumentdéw oraz przed zakoficzeniem postgpowaniz
wyjasniajacego w sprawie. Rzecznik pomagat tez kemsumentom w redagowaniu wnioskow do
Urzedu Regulacji Telekomunikacji 1 Poczty 0 preeprowadzenie postepowama mediacjrjnegn
Z operaiorem telekomunikacyjnym Miestety we wszystkich sprawach operator nie wyrazit
zgody na ten tryb zatatwienia sporu,

Skargi konsumentdw dotyczyly tez firm ubezpieczeniowych, kidre odmdwily wyplaty
odszkodowania: studentowi z tymlu polisv od nastgpstw nieszczesliwych wypadkow,
wlascicielom samochoddw osobowych z tytwlu ubezpieczenia AC oraz ubezpieczenia OC,
badz tez przyznaly odszkodowanie w niepeinej wysokosei.

O poradg i pomoc rzecznika zwracali sig tez konsumenci w zwiazlu z niewykonaniem lub
nienalezytym wykonaniem uslug remontowo — budowlanych { remont dachu budynku,
zniszezenie terakoty na balkemie w zwigzkn z wykonywaniem remontu budynku
wielerodzinnym remonty lokali mieszkalnyeh ).

Rzecznik udzielal porad i pomagat w redagowaniu pism konsumentom, ktdrzy zawarli
umowy poza lokalem przedsigbiorstwa. Umowy dotyczyly wymiany drzwi. Konsumenci
( wladciciele bad? najemcy !okali mieszkainych w budynkach spoldzielni mieszkaniowych )
zawierali je po uzyskaniu informacji od przedstawicieli przedsigbiorcow, iz dziataia oni w
porozumienin lub na zlecenie spdtdzielni mieszkaniowej, W dniu zawarcia umowy
konsumenci wplacali do rak przedstawicieli zaliczki w kwocie 100-150 zb, po czym
dowdadywali sie, iz wozesniej dokonywane wymiany drzwi przez t¢ lub dziaslajacq na
podobnych zasadach firme byly wykonywane niewlasciwie ( drzwt zlej jakodci, wady
montazy ), zad wyegzekwowanie naprawy lub wymiany okazalo si¢ niemozliwe. W zwigzku
Z tym konsumenci zwracali si¢ o informacie o mozliwodci rozwiazania umowy i otrzymania
od przedsi¢cbiorcy wplaconych zaliczek. O udzielenie porady zwrocila si¢ tez konsumentka,
ktéra umowe poza lokalem przedsiebiorstwa o dostawe sprzetu rehabilitacyjnego zawarta w
przekenanin, iz pedpisuje ankiete po przeprowadzeniu rozmowy 2z przedstawicielka firmy
prowadzacei badania opinii publiczne} w przedmiccie ochrony zdrowta.

Udzielane w wyze) wymienionym zakresie informacje i porady prawne obejmowaly
wyjasnienia przepiséw prawnych, w szczegdlnodci cytowanej wyzej ustawy o szczegdlnych




warunkach sprzedazy konsumenckiej 1 zwigzanych z nia instytucji prawa cywilnego, w tym
zasad zawierania 1 wykonywania umdw a takze zasad odpowiedzialnosci z tytulu rekoimi,
gwarancji, niezgodnosci towary z umowsg oraz Z tytuly niewykonania badZ nienalezytego
wykonaniza umowy. Informacje dotyczyly takie przepiséw z zakresu prawa
telekomunikacyinego, w szczepdlnodéci ustawy z dnia 16 lipca 2004 r. — Prawo
tetekomunikacyine ( Bz, U, Nr 171, poz. 1800 z pdzn. zm. Joraz przepisdéw wykonawczych
do te) ustawy, w tym dotyczacych trybu postgpowania reklamacyjnego ofaz warunkow, jakim
powinna odpowiadad reklamacja ustugi telekomunikacyjnej. Informacje i porady dotyczyly
tez przepisow prawnych z zakresu ubezpieczefi majatkowych i oscbowych, w tym
ogbowiazkowych ubezpieczen komunikacyinych. Pomoc rzecznika polegata na redagowaniu
pism reklamacyjnych, oswiadezen o odstapieniu od umowy badZz tez wezwan do
dobrowolnego spelnienia roszczen. Informacie, porady prawne oraz pomoc konsumentom
udzielane byly w Starostwie Powiatowym w Minsku Mazowieckim, za$ w sprawach nie
budzgcych watpliwosci i nie wymagajacych zapoznania si¢ z dokumentami vdzielano porad
telefonicznych. W sprawach wymagajacych dodatkowych ustalef 1 wyjasnien konieczne byly
wystapienia telefoniczne 1 pisemne do przedsiebiorcdw. W czterech preypadkach rzecznik
udzielii konsumentom pisemnych interpretacjii i1 wyjasnien przepisow prawnych
w zgloszonych przez nich sprawach,

Strukture udzielanych porad przedstawia ponizsza tabela :

Wyszczegilnienie Oeotem
I Uslugi ogdlem, w tyin ; 12
Bankowe 7
Finansowe 2
Ubezpieczeniowe 7
systemy argentynskie . 4
telekomunikacyjne 47
dostawa energii ( prad, gaz, woda } 9
matoryzacyjne (Serwis) 7
rystyczne ]
pralnicze 1
remontowo-budowlane 21
vstugi jubilerskie 1
naprawa sprzetu RTV 2
PIZEWOZOWE 3
II. Umowy sprzedazy ogdlem, w tym : 117
Wyposazenie wnetrz (AGD, RTV | inne) 28
Qbuwie 9
Odziez : 22
samochody i czesct zamienne do samochodow 7
materialy budowlane 3
okng, drzwi 16
meble 13
aparaty telefoniczne { stacjonarne, komorkowe ) 12
spezet komputerowy : 9
aparaty fotograficzne 2
Sprzet sportowy 1
L Umowy poza lokalem i na odlegtose 6




2. Wystgpowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i interesow konsumentow.,

Interwencie rzecznika kierowane do przedsigbiorcow, poza oméwionymi wyzej
w pkt @ sprawozdania, dotyczyly roszczen konsumenta z tytulu umowy ubezpieczania
pojazdu mechanicznego, roszczeds uczestnika kensorcjum w tzw. systemie argentynskim,
rekiamacji zawy2onych faktur wystawianych przez operatora telekomunikacyjnego, roszczen
konsumentéw z tytulu nienalezytego wykonania ustug remontowo - budowlanych, ushigi
przewozu. odpowiedzialnosci sprzedaweéw tytutu niezgednosel towary z umowa { sprzet
AGD i RTV, odziez, obuwie, okna, drzwi, sprzet komputerowy, aparat ielefoniczny
komérkowy ) a tak?e odpowiedzialnosci przedsigbiorcy z tytuls umowy zawartej poza
lokalem przedsiebiorstwa ( montaz drzwi wejsciowych ),

Pisemna interwencja zostala skierowana do towarzysiwa ubezpieczeniowego, ktére
obnizylo kwotg odszkodowania naleznego konsumentowi z tytutu szkody komunikacvinej
( uszkodzenie samochodu osobowego uczestniczacege w kolizji drogowej ). Jako podstawe
obnizenia odszkodowania firma ubezpieczeniowa wskazala postanowicnie ogélaych
- warunkéw ubezpieczenia AUTOCASCO, zgodnie z ktérym kwota ustalonego odszkodowania
ulega zmniejszeniu o wskazang procentowo wysokosé, jezeli przy badanin okolicznosci
szkody zostalo stwierdzone, ze kierujacy pojazdem dopuscit si¢ razgcego naruszenia
przepisdw o ruchu drogowym. W postanowieniu tym zostaly wymienione enumeratywnie
przypadki uznawane za razace naruszenie tych przepisdw. Naruszenie przez konsumenta
przepisdw o ruchu drogowym nie miescito sie w katalogu przypadkow zamieszczonych przez
ubezpieczyciela w ogdinych warunkach ubezpieczenia AUTOCASCO, a zatem brak bylo
podstaw do obnizenia nateinego konsumentowi odszkodowania, Ubezpieczyciel nie uznat
odwolania konsumenta. Oddziat towarzystwa ubezpieczeniowego, ktéry byt whasciwy do
wyplaty odszkodowania nie zgedzit si¢ takze z opinia rzecznika i potwierdzit dotychczasewe
stanowisko o braku podstawy do wyrownania konsumentowi odszkodowania, Decyzja
oddzialu zostala natomiast zmienions przez centrale towarzystwa i w konmsekwencji
konsumentowi wyptacono spora kwote,

Rzecznik przedstawit swoje stanowisko i wezwat firm¢ dzialajaca w systemie
argentynskim do zwroty konsumentowi kwoty w zwiazku ze zlozemiem przez niego
o$wiadczenia o uchyleniu sie od skutkdw prawnych o$wiadezenia woli zlozonego pod
wplywem bledu. Umowa zostala zawarta w oparcia o informacje zawarte w ulotce
teklamowej oraz udziclone przez przedstawicielke firmy jako umowa pozyezki
z przezmaczeniem nz modemizacje budynku mieszkalnego. Pozyczka mials zostaé
konsumentowi udzielona w krétkim terminie po wplaceniu przez niego kwoty z tytuls opiat
manipulacyjnych. Konsument nie zostal zapoznany 2z postanowieniami formularza umowy,
ktory zostat mu przediozony przez pracownika firmy do podpisania w poépiechu, pod
pretekstem koniecznodci szybkiego przekazania go do realizacii w celu zalatwienia
formalnofei zwigzanych z udzieleniem pozyczki. Ze szézegblowymi postanowieniami
podpisanego formularza umowy konsument zapoznat sig¢ dopiero po otrzymaniu od firmy
wezwania do dokonywania kolejnych wplat przed otrzymaniem poZyczki. Zorientowal sie
wowczas, iz zostal wprowadzony w blad przez pracownika firmy. Przedlozone dokumenty
i okolicznoéci zawarcia umowy a takse fakt, iz zostala ona zawarta w przeddzienr wejicia
W Zycie ustawy z dniz 17 czerwca 2004 r. 0 zmianie ustawy o zwalczaniu nieuczciwej
konkurencji oraz ustawy o kredycie konsumenckim ( Dz, Nr 162, poz. 1693 ) na mocy ktérej
zostal wprowadzony zakaz zawierania uméw w systemie argentyfiskim, stanowily podstawe
do zlozenia przez konsumenta ojwiadczenia o uchyleniu si¢ od skutkéw prawnych
oSwiadczenia woli w zakresie zawarcia przedmiotowej umowy pod wplywem bledu . Pismo
rzecznika firma pozostawila bez odpowiedzi. Nastepne pismo zostalo zwrécone przez poczte
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z adnotacia ,, brak dostgpu do klienta”. Wobec firmy jest prowadzone przez prokurature
postepowanie karne Konsument zostal poinformowany o mozliwoici oraz tryble zlozenia
wniosku do prokuratury prowadzacej postepowanie. Rzecznik nie posiada informacii
o dalszych czynnosdciach w tej sprawte.

Rzecznik interweniowat w sprawie zawyzonych rachunkow z fytuhs $wiadczenia ushug
telekomunikacyjnych. W dwdch preypadkach  firma  telekomunikacying  odmdwita
konsumentom uznania reklamacji faktur w czedct dotyczace] zaplaty za potaczenia z
numerem 0-300 zakonczone deladowaniem kart POP. Okolicznosci sprawy wskazywaly, iz
obcigzenia wiytkowmkow  wskazanych przez firme numerdw  telefomicznych  byly
bezpodstawne. Polaczenia w obu przypadkach dokonywane byly w  tych samych dniach
powszednich, niemalze w tych samych godzinach nocnych, Jeden z konsumentdw wyjasnit, iz
nie postada telefonn komorkewego, w tym czasie nie korzystal z urlopu i jako osoba czynna
zawodowo o tak poinej perze nie korzystal z teleforu Drugi z konsumentow ial
zaingtalowane przez firme telekomunikacyjng urzadzenie koncowe i przydzielony nmumer,
jednakze nigdy nie instalowst w budynkv aparatu telefonicznego, o czym swiadczyly
dotychczasowe faktury opiewajace wylacznie na kwote abonamentu. Doladowania kant
dotyczyly numerdw nie znanych kensumentom. Przedstawione przez rzecznika stanowiska
spowodowale ponowne przeanalizowanie sprawy, uznanie reklamacji i dokonanie korekty
faktur zgodnie z zadaniem konsumenidw.

Wystapienia w sprawie zawyzZonych rachunkéw z fytule $wiadczenia ushug
telekomunikacyjnyvch zostaly tez wystosowane w zwiazku z obcigzeniem konsumentéw za
rozmowy realizowane w weekendy 1 wieczorami po zawarciu przez kensumentow umowy
o abonament darmowe wieczory 1 weekendy, Z przedlozonych przez konsumentow
dokumentéw wynikalo, iz konsumenci w oparciu o ulotki reklamowe i informacje uzyskane
od pracownikéw operatora zamowili plan darmowe weekendy i wieczory, Ulotki reklamowe
nie zawieraty informacji o jakichkotwiek ograniczeniach w korzystaniu z powyzszej ustugi.
W dniu aktywach ustugi konsumenci uzyskalt informacjg od pracownikdw operatora, iz plan
darmowe weekendy i wieczory nie obejmuje polaczen do sieci komorkowych i polgczen
miedzynarodowych, natomiast polgczenta z numerami stacionarnymi na terenie calego kraju
we wiskazanych w planie dniach tygodmia 1 godzinach miaty byc bezplatne w ramach statego
abonamentu. Potwierdzeniem tych informacji byly faktury wystawiane przez operatora do
miesigca sierpnia 2004, W miesigcu wrzesniu i pazdzierniku konsumenci zostali obciazeni za
polaczenia z numerami, ktoére dotychczas nie podlegaty oplatom. Dopiero w tym czasie
konsumenci zostali poinformowani, iz plan darmowe weekendy i wieczory nie obejmuie
potgczen do sieci innych operatoréw telekomunikacyjnych. Rekiamacje konsumentdw zostaly
zatatwione odmownie. Operator telekomunikacyiny cdnidst sig tez negatywnie do stanowiska
rzecznika w tych sprawach. Tylko w jednym przypadku operator zmienit swoje stanowisko
i dokonal korekty faktur uwzgledniajac stanowisko rzecznika o skutkach niedotrzymaniu
przez operatora telekomunikacyjnego ckreslonego w ustawie z dnia 16 lipca 2004 r. Prawo
telekomunikacyine ( Dz, U, Nr 171, poz. 1800 z pdZn. zm. ) 30- dniowego terminu udzielenia
konsumentowi odpowiedzi na reklamacje.

Rzecznik wystapit takze do operatora telekomunikacyjnego o wyjasnienia dotyczace
rozliczen zalegtych naleznosci konsumentki, roziozonych na raty oraz naleznosci biezacych.
Kwoty zadane przez operatora telekomunikacyinege oraz sporzadzone przez niego
zestawienie dokonanych przez konsumentke wplai byly rozne od dowodow wplat naleznosci
bedgcych w posiadaniu konsumentki, w wyniku czego powstal spér co do wysokosci
pozostate) do zaplaty kwoty. Zardwno reklamacie konsumentki, jak tez stanowisko rzecznika
wyrazone w oparciu ¢ przedstawione przez konsumentke dolumenty nie zostaly przez
operatora uwzgledniene. Konsumentka rozwaza kwestie wystapienia o rozstrzygnigeie sporu
w drodze mediacji lub przez sad powszechny.




Qperator telekomunikacyjny nie pedzielit tez stanowiska rzecznika i nie zmienil decyzji
o odinowie uznaniz reklamacji faktury konsumentz w czgéci dotyczace] obciazenia go
kwotami z tytulu polaczen miedzynarodowych. Polaczenia te byly dokonywane bez woli
i wiedzy konsumenta, w czasie korzystania z Taternetu i trwaty lacznie ponad cztery godziny.
O tym fakcie konsument nie byl informowany w czasie realizowania przez operatora ushigi.
Operator nie skorzystal ponadto z mozliwogcei ograniczenia lub zawieszenia nshugi.
Konsument ( przy pomocy rzecznika )} wystapit z wnioskiem do Urzedu Regulacii
Telekomunikacji i Poczty o przeprowadzenie postgpowania mediacyjnego. Operator nie
wyrazil jednak zgody na rozstrzygnigeie sporu w tym trybie.

Rzecznik zwricH sig do przedsighiorcy o zalatwienie reklamacji phyt nagrobkowych
zgodnie z 2adaniem konsumentki, tj. usuniecie powstatych plam wzglednie wymiane phyt
w przypadku niemeozZliwosci usenigcia przebarwient. Konsumentka wielokroinie informowata
przedsigbiorcg o stwierdzonej niezgodnosci wykonanych przez niego plyt z umowa, jednakze
pemimo uplywu termimn do rozpatrzenie reklamacji nie uvzyskala odpowiedzi ani tez
zaspokejenia swoich roszczen W odpowiedzi na pismo rzecznika przedsiebiorca zaprzeczyl
przedstawionym przez konsumentke faktom oraz zanegowal powstanie przebarwied
Zz przyczyny tkwigcej w materiale ( granit } stwierdzajac, iz powstaly one na shutek
niewladciwego czyszozenia phyt. Wekutek interwencji rzecznika strony dokonaly wspdlnie
ogledzin 1 ustalen odnosnie usunigcia powstatych plam,

W wyniku pisemnego wystapienia rzecznika doszto do zawarcia ugody pomiedzy
developerem a konsumentem w sprawie wad lokalu,

R.zecznik zwrocit sie do firmy przewozowe), ktora odmowita wyplaty odszkodowania
za usziodzong w czasie swiadczenla ustug zastawe stolowsg, o przedloZzenie dokumentdw a
nastepnie przedstawil swoje stamowisko w sprawie. Przedsigbiorca przekazal zadane
dokumenty, jednakze nie ustosunkowad sig do opinii 1 uwag rzecznika ani tez nie zlozyt
radnych wyjasnien w sprawie. .

Interwencja rzecznika doprowadzita do zaspokojenmia roszezefi konsumenta wobec
gwaranta lodéwko- zamrazarki ( wymiana uszkodzonej na nowa }.

Rrecznik przedstawil swoje stanowisko i zwrocH sig o zlozenie wyjasnien do
przedsigbiorcy, ktory dokonal wymiany gazowego podgrzewacza wody. Montaz nrzgdzenia ,
zdaniem konsumentki, zostal wykonany wadliwie. Wslutek przesunigcia miejsca jego
montazu ( zbyt duza odleglodé od Sclany } oraz prrzesunigeia rury doprowadzajace] gaz
z zaworem na palnik kuchenki gazowej konsumentka zostalz pozbawionz mozliwosci
korzystania z tego palnika. Przedsigbiorca nie potwierdzit tych faktdw. W odpowiedzi ma
pismo, bez dokonywania ogledzin przedmiotu reklamacii, stwierdzil, iz dokomujac wymiany
podgrzewacza zamontowal nowy dokladnie w miejscu poprzedniege, nie dokonywal tez
zadnych zmian co do miejsca montazu rury doprowadzajacej gaz, na potwierdzenie czego
przediozyl kopig podpisanego przez meza konsumentki protokotu odbicru wykenanych prac
bez zadnych zastrzezen. Konsumentka zobowiazala si¢ do przedlozenia opinii techniczne;
dotyczacej wykonanej ushigi, na podstawie ktdrej zestana pedjgte dalsze czynnodci
W sprawie.

Z pisemnym wnioskiem o ponowne przeanalizowanie sprawy rzecznik zeracit sig do
sprzedawcy kurtki, ktéry odraucit reklamacje z powodu przekroczenia przez konsumentke
terminu do jej ziozenia. Zdaniem sprzedawcy termin wynosil miesige od daty wykrycia wady.
Sprzedawca nie ustosunkowal si¢ natomiast do zgloszone) przez konsnmentke wady.
Z przedstawionych przez konsumentke okolicznogci wynikale, iz na kurtke nie zostata jej
udzielona gwarancja, zas reklamacje zfozyta na podstawie przepisdw ustawy o szezegélnych
warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksy cywilnego i dochowsia
ckreslonego w tej ustawie 2- miesigcznego terminu zlozenia reklamacji. Na pismo rzecznika
przedsigbiorca nie udzielit odpowiedzi.




Rzecznik zwrocit sie do sprzedawcow obuwia, ktorzy odmowili konsumentom
uznaniy zlozonych przez nich reklamacji, W jednym przypadku przedsighiorca przychytit sie
© do stanowiska rzecznika i dokonal wymiany obuwia Jeden przedsigbiorca w udzielone;
rzecznikowi odpowiedzi podtrzymat stanowisko wyrazone przez rzeczoznaweg. W jednej
sprawie sprzedawca nie odpowiedziat na pismo rzeczaika.

Rzecznik wystepowat do sprzedawcow okien z montazem, kidrzy uchylali sie od
wykonania wymiany wadliwych okien hub usuniecia nieprawidtowosci montazu. Dwie
interwencje doprowadzity do zaspokojenia roszczen komsumentow. W iednej sprawie
przedsigbiorca nie cdpowiedziat na pisma rzecznika,

Uwzglednione przez przedsiehiorce zostale stanowisko rzecznika w  sprawie
nienalezytego wykonania umowy o wymiane drzwi w lokaly migszkalnym, Whrew
postanowieniom umowy przedsiebiorca dokonal wymiany drzwi nie wymieniajac odcieznicy.
Wekutek wykonywanych prac ulegla ona dodatkowo zhacznemu zniszczeniu, Zazadano od
konsumenmtki zaplaty za dodatkowy zamek zabezpieczajscy, ktéry wskutek wadliwego
montazu nie mogt spelniaé swojej roli, Zgloszenia konsumentidi dotyczace stwierdzonych
niezgodnosci z umows przedsiebiorca pozostawil bez odpowiedzi. Dopiero po otrzymaniu
wezwania rzecznika zostaly usunigte zglaszane przez konsumenike niezgodnodct towarn
i jego montazu z umows,

Rzecznik wystgpowal takze do sprzedawcow sprz¢tu komputerowego. W jednej
sprawie domagal sie zwrotu konsumentowi zaplaconej przez niego ceny wskutek odstapienia
od umowy zawartej na odleglo$é. Przedsiebiorea nie udzielit odpowiedzi na pisma rzecznika
ani tez nie zaspokoil roszczenia konsumenta, W sprawie tej rzecznik pomagat w redagowaniy
pozwu o zaplatg w postgpowaniu uproszczonym. W drugim przypadku rzecznik
zakwestionowal zmiang na nickorzyéé konsumenta warunkéw gwarancji sprzetu po jego
wymianie a takze niezgodnosé postanowien gwarancji z obowiazujacymi przepisami prawa,
Po otrzymanin pisma przedsiebiorca zmienit postanowienia gwarancii uwzgledniajac
przedstawione przez rzecznika zasirzezenia.

Rzecznik przedstawit pisemne stanowisko i zwracil si¢ do przedsigbiorcy { gwaranta )
z wnioskiem 0 ponowne rozpatrzenie sprawy dotyczacej reklamacji aparar telefonicznego
{ komérkowego ). Zgodnie z postanowieniami gwarancji konsument zglosit sprzedawcy wade
aparatu polegajaca na braku zasiegu i pojawianiu sie napisu ,, wiéz karte SIM”, Pozostale
funkeje teleform dzialaly prawidiowo, co potwierdzil sprzedawca na pisemnym zgloszeniu
przyjgcia aparatu do naprawy. W wyniku rozpatrzenia reklsmacji konsument zostat
poinformowany , iz wady powstaly wskutek zawilgocenia aparatu | w 2wiazku z tym nie
pedlegaja naprawie w ramach gwarancji. Zaproponowano konsumentowi odptatna, naprawe
aparatu za wskazana ceng, na co konsument wyrazil zgode. Ustalono ponadto | iz gwarant

poinformuje kensumenta przed przystapieniem dao naprawy o jej ostatecznym koszcie,
- Gwarant telefonicznie potwierdzit wezestlie] zaproponowany kwots wynagrodzenia, zas
konsument zlecenie wykonania ustugi. W umowionym dniv odbioru aparatu pe naprawie
konsument zostal przez sprzedawce poinformowany, iz aparat w ogdle nie funkcjermje 1 nie
da si¢ go juz naprawi¢. Ponowna proba okazata sie réwniez nieskuteczna, W zwiazku z tym
konsument zwrdcit sie o przywrdcenie telefonu do stamy przed napraws wzglednie o zaplate
odszkodowania. Przedsiebiorca odméowit zadoséuczynienia tym zadaniom. W odpowiedzi na
pismo rzecznika gwarant zaprzeczyt faktom przedstawionym przez konsumenta i stwierdzit,
1z wszelkich ustalen w sprawie w konsumentem dokonywal sprzedawca, zas propozycja
gwaranta dotyczyla proby naprawy a nie zawarcia umowy o jego skuteczng naprawe. Po
zapoznaniu si¢ z pismem przedsigbiorcy konsument zwracil si¢ o zaniechanie dalszych
CZYINOSGI W sprawie




Pozytywnie zostalo zalatwione przez pirzedsigbiorce pismo rzecznka w sprawie
zwrotu konsumentowi kwoty zaliczki z tytuhl umowy wymiany drzwi w lokalu mieszkalnym
zawartej poza lokalem przedsiebiorstwa. '

Pisemne wystapienia do przedsiebiorcow zawieraly wezwania do udzielenia wyjasnien
w sprawach zgloszonych rzecznikowi przez konsumentdw, wezwaniz do dobrowelnego
gpelnienia roszczen wezesnie] kierowanych przez samych konsumentéw, pelaczene
z interpretacia obowiazujacych przepiséw prawa i postanowief zawartych umow.
W odpowiedzi na pisma rzecznika przedsigbiorey w wigkszosci przypadkow przedstawiali
swoje stanowisko w sprawie, udzielal dodatkawych informaci 1 wyjaénienr a takze w kilke
przypadkach vwzglednili roszczenia konsumentdw.,

Strukture wystapief do przedsiebiorcow przedstawia tabela, zamieszczona ponizej

Wyszczegbinieme Ogodtem Zalatwione | Zalatwione | Sprawy
pozytywnie | negatywnie | w toku

L Ustugi ogotem, w tym 1
Ubezpieczeniowe
Systemy argentyhskie 1

| 5 2 3

1

1
Telekomunikacyjne 6 3 1 2

2

1

1

Remontowo-budowlane 2
Przewozowe

II. Umowy sprzedaiy ogdlem, i3 7 2 4
wiym :
wyposazeme wngtrz { AGD,
RTV }
odziez
cbuwie
okna, drzwi
sprzet komputerowy
aparat telefoniczny
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III. Umowy poza lokalem @ na
odieglosc 1 1

3. Whytaczanie powodztw na rzecz kensumentGw 1 wstgpowanie do toczicego sig
postepowania.

Powédztwa zostaly skierowane do sadu cywilnego w trybie uproszczenym w dwoch
sprawach o zaplate w rwiazlu z odsiapieniem od umowy sprzedazy aparatu telefonicznego
i sprzedazy sprzetu komputerowego zawartej na odlegloéé oraz jedno w sprawie 0 wymiane
drzwl w lokalu mieszkalnym,

Wyzej wymienione pozwy zostaly wniesione. przezr konsumentdow na podstawie
wyjasnien rzecznika i epracowanych przez niego pism procesowych, Powddztwa w sprawie
o zaplate kwoty z tytulu odstapiemia od umowy sprzedazy aparatu telefonicznego oraz o
wymizne drzwi zostaly oddalone. Konsumenci nie zaskarsyli wyrokow sadu. Rzecrnik nie




posiadz informacii o toku sprawy o zaplate w zwigzku z odstapieniem od umowy kupna
sprzetn komputerowego zawartej na odleglosc.

Rzeczni udzielal ponadto porad i redagowal pismo procesowe w sprawie przeciwko
konsumentowi o zaplate kwoty na podstawie wypelnionego przez przedsigbiorcg weksla in
blanco, ztozonegn przez konsuments jako zabezpieczenie roszczen z tytulu umowy pozyczki.
Przedsicbiorca wypetnit weksel pomimo splaty przez konsumenta kwoty udzielonej mu
pozyczki oraz odsetek 1 bez wezwania go do zaplaty spornej kwoty.

4. Dzialania o charakterze informacyjno-edukacyjnym.

Rzeczmk udostgpmial konsumentom przekazane przez Urzad Ochrony Konkurenci
i Konsumentéw a takze przez Stowarzyszenie Konsumentow Polskich materialy
informacyjne. Udzielil tez prasie lokalnej informacji o zakresie dzialalnedci i przedmiocie
podejmowanych dziatan na rzecz konsumentdw,

5. Whicski koficowe.

Dzialainosé Powiatowego Rzecznika Konsumentdw w 2005 r. dotyczyla ochrony
praw i interesdw konsumentéw w indywidualnych sprawach, w ktérych zainteresowani
zwrocili sig 0 pomoc lub informacje. Wiele spraw zakoficzylo si¢ dobrowolnym spelnieniem
przez przedsicbiorcow uzasadnionych roszezenn konsumentow po uzyskaniu porady lub
wskutek telefoniczngj interwencii rzecznika. Przedsigbiorcy odpowiedziell na wigkszosé
pisemnych wystapien, badZ tez nie udzielajgc odpowiedzi rzecznikow: spetnily zadania
konsumentow. Kilka pisemnych wystqplen rzecznika przedsigbiorcy pozostawili jadnak bez
odpowiedzi, pomima wyznaczenia im dodatkowych terminow.

Na podstawie przediozonych rzecznikowi w 2[!()5 r. spraw konsumenckich
stwierdzam, iz przedsiebiorcy wykazuja si¢ nieznajomoscia przepisdéw prawa dotyczacych
ochrony konsumentdéw, zwlaszcza ustawy o szczegdloych warunkach sprzedazy
konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnego, badz tez wykorzystija niezngjomos< tych
przepisdw przez konsumentow. W dnzej iloser przypadkow dotyczacych sprzedazy towarow
przedsigbiorcy odmawiali przyjecia reklamacji, domagajac si¢ dolaczenia deo nie] karty
gwarancyjnel, a co za tym idzie wymuszajac va konsumentach wybér gwaranta jako
podmiotu zobowiazanego do rozpatrzenia reklamacji. '
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