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L. Wstep i uwagi ogolne dotyczace dziatalno$ci Powiatowego Rzecznika Konsumentow.

Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Mifisku Mazowieckim zostat powolany
z dniem 1 maja 2001 r. uchwata Nr XX/169/2001 Rady Powiatu Minskiego z dnia
24 kwietnia 2001 1.
Miejscem wykonywania pracy Rzecznika jest Starostwo Powiatowe W Minsku Mazowieckim,
ul. Kofciuszki 3. Wymiar czasu pracy Rzecznika wynosi % efatu.
Przgjc;cia zainteresowanych odbywaja si¢ dwa razy w tygodniu, w poniedziatek w godzinach
13%%.18% i w czwartek w godzinach 8%-13%.
Pod wzgledem organizacyjnym Powiatowy Rzecznik Konsumentow podlega Staroscie
Mifiskiemu.
IL. Realizacja zadah wynikajacych z ustawy z dnia 15 grudnia 2000 r. o ochronie konkurencji

i konsumentéw { Dz. U. z 2005 r. Nr 244, poz. 2080 z pbzn. zm. ).

1. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawne] w zakresie
~ ochrony intereséw konsumentow.

Dziatalnoéé rzecznika w tym zakresie obejmowata udzielanie konsumentom
informacji dotyczacych przepisow prawnych majacych zastosowanie w przedstawianych
przez nich stanach faktycznych, a takze porad odnodnie dalszego trybu postgpowania W
stosunku do przedsigbiorcow, ktorzy dopusceili sig naruszenia praw lub interesow
konsumentéw. Pomoc rzecznika polegala na wskazywaniu i wyjasnianiu przepisow
prawnych, ktore odnosily sie¢ do przedstawionych przez konsumentow przypadkow,
redagowaniu pism reklamacyjnych lub pism wyjaséniajacych do przedsigbiorcow, o$wiadczen
dotyczacych kierowanych do przedsigbiorcow roszczen, o$wiadczeh o odstapieniu od umowy
badz tez wezwan do dobrowolnego spelnienia roszczen. Informacje, porady prawne oraz
pomoc konsumentom udzielane byty telefonicznie i w trakcie przyje¢ konsumentow w
Starostwie Powiatowym w Minsku Mazowieckim. W szeéciu przypadkach rzecznik udzielit
konsumentom pisemnych interpretacji przepiséw prawnych i porad w zgloszonych przez nich
sprawach.

Konsumenci zwracali si¢ o porady i interpretacje postanowieh projektdéw umow w
zwiazku z zamiarem zawarcia umowy kredytu bankowego, a takze 0 wyjaénienie przepisow
ustawy z dnia 20 lipca 2001 r. © kredycie konsumenckim { Dz. U. Nr 100, poz. 1081 z
poznzm. ). Porady prawne w tym zakresie dotyczyly tez mozliwosei i sposobu odstapienia
lub rozwiazania umowy o kredyt konsumencki. Z wnioskiem o udzielenie pomocy W Sporze
7 bankiem zwrécit si¢ m.inn. konsument, ktéremu bank dokonat zajgcia samochodu
przewlaszczonego tytutem zabezpieczenia udzielonego kredytu konsumenckiego, W wyniku
postgpowania windykacyjnego przeprowadzonego niezgodnie z ustalonym w umowie trybem
postgpowania tj. bez uprzedniego wezwania do uiszczenia zaleglej raty kredytu i wyznaczenia
terminu do uiszczenia zaleglej naleznosci.

Udzielane przez rzecznika porady dotyczyly rowniez zawartych przez konsumentow
uméw konsorcjum w tzw. systemie argentyfiskim 1 mozliwosci wyegzekwowania od tych
przedsigbiorcow wplaconych przez konsumentow kwot.

O porade i pomoc zwracali si¢ konsumenci w sprawach dotyczacych ubezpieczeh
majatkowych i osobowych, regulowanych przepisami ustawy Z dnia 22 maja 2003 1. ©
dziatalnosci ubezpieczeniowej ( Dz. U. Nr 124, poz. 1151 z poZn. zm. ), ustawy z dnia 22
maja 2003 1. o ubezpieczeniach obowiazkowych, Ubezpieczeniowym Funduszu



Gwarancyjnym i Polskim Biurze Ubezpieczen Komunikacyjnych ( Dz. U. Nr 124, poz. 1152
z péZn. zm. ) oraz przepisami Kodeksu cywilnego, a w szczegbosci trybu dochodzenia
przez nich od ubezpieczycieli nie zaspokojonych roszczen. Zaklady ubezpieczen odmowity
w calosci lub w czesci wyplaty $wiadczen konsumentom: z umowy ubezpieczenia na zycie w
przypadku zgonu osoby ubezpieczonej, z umowy ubezpieczenia AC w przypadku kradziezy
samochodu, z tytulu ubezpieczenia OC wiasciciela samochodu osobowego W przypadku
szkody catkowitej pojazdu.

O porade i pomoc prawna wysigpowali najemcy lokali oraz whasciciele budynkow
mieszkalnych, kwestionujacy wysoko$¢ oplat za dostawe wody i odprowadzanie Sciekow oraz
oplat z tytulu dostarczania energii elektrycznej a takze konsument, od ktorego zaklad
energetyczny zazadal oplat z tytuhu nielegalnego poboru energii elektryczne.

Konsumenci zglaszali skargi i wysigpowali o udzielenie porad i pomocy w dochodzeniu
roszczeh od operatorow telewizji kablowej, jak tez w obronie przed nie uzasadnionymi
roszczeniami operatoroéw sieci telekomunikacyjnej ( zawyzone rachunki, zadanie zaplaty za
ushugi po rozwiazaniu umowy, Zadanie zaplaty kar umownych z tytulu przedterminowego
rozwiazania umowy lub zwloki w zwrocie sprzgtu po rozwiazaniu umowy w sytuacji np.
likwidacji punktow obstugi klienta ). Rzecznik pomagat tez konsumentom w redagowaniu
whioskéw do Prezesa Urzedu Komunikacji Elektronicznej o przeprowadzenie postepowania
mediacyjnego z operatorem telekomunikacyjnym.

Udzielane przez rzecznika porady dotyczyly nienalezytego wykonania uslug
przewozowych ( odwolanie lotu przez przewoznika, zagubienie bagaZu przez przewoznika
lotniczego ).

O porade i pomoc rzecznika zwracali si¢ tez konsumenci w zwiazku z niewykonaniem
lub nienalezytym wykonaniem ustlug remontowo - budowlanych ( remont budynku
mieszkalnego, remont dachu budynku, montaz okien i drzwi, montaz bramy do posesji).

O pomoc do rzecznika zwrécili si¢ konsumenci w sprawie nienalezytego wykonania ustug
pralniczych ( zniszczenie odziezy: kurtki zimowej, sukni $lubnej, ptaszcza, garnituru ).

Udzielane konsumentom porady i informacje prawne w znacznej liczbie przypadkéw
dotyczyly naruszenia przez przedsigbiorcow przepisdw ustawy z dnia 27 lipca 2002 r. 0
szczegodlnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnego ( Dz.
U. Nr 141, poz. 1176 z pozn. zm. ). O porade i pomoc prawng w wyegzekwowaniu
przystugujacych wobec przedsigbiorcow roszczeft zwracali sie nabywcy réznych towarow
(sprzetu gospodarstwa domowego, wyposazZenia wnetrz, sprzgtu komputerowego, obuwia,
materiatow budowlanych, okien, drzwi, mebli kuchennych 2z montazem, aparatow
telefonicznych komorkowych i stacjonarnych, samochodéw osobowych i czesci zamiennych
do tych samochodéw), ktorzy nie otrzymali od sprzedawcow fub producentow odpowiedzi na
ztozone reklamacje lub ktérych reklamacje nie zostaly przez sprzedawcg lub producenta
uwzglednione.

O porade do rzecznika zwracali si¢ konsumenci w sprawach dotyczacych umow
developerskich. W jednym przypadku konsument domagat si¢ od developera zaplaty kary
umownej z tytulu znacznego przekroczenia terminu przeniesienia wiasnosci lokalu. W
pozostalych przypadkach porady i informacje prawne dotyczyly kwestii zwigzanych z
przediozong przez developera propozycja zawarcia aneksoéw do uméw, na mocy ktérych
mialo nastapié podwyzszenie uzgodnionych wezeéniej 1 w wieln przypadkach juz
uiszczonych w catoéci cen bedacych w budowie lokali.

Rzecznik udzielil porad i pomagal w redagowaniu pism konsumentom, ktorzy zawarli
umowy poza lokalem przedsigbiorstwa. Jedna z uméw dotyczyta zakupu na raty sprzgtu
rehabilitacyjnego, ktory nie posiadat wasciwosci, opisanych przez przedstawiciela firmy w
toku prezentacji. Konsument stwierdzil niezgodnosé zakupionego sprz¢tu z umowa po
uplywie 10- dniowego terminu uprawniajacego do odstapienia od umowy na podstawie



przepiséw ustawy z dnia 2 marca 2002 r. o ochronie niektorych praw konsumentéw oraz o
odpowiedzialnosci za szkode wyrzadzona przez produkt niebezpieczny ( Dz. U. Nr 22, poz.
271 z pbzn. zm. ) i po tym terminie zwrdcit sprzet do siedziby przedsigbiorcy. W pozostalych
przypadkach umowy dotyczyly zakupu drzwi wewnetrznych z montazem. Wiasciciele badz
najemey lokali mieszkalnych w budynkach spdidzielni mieszkaniowych zawarli z
przedstawicielami firm umowy po uzyskaniu od nich informacji, iz dzialaja om w
porozumieniu lub na zlecenie spoldzielni mieszkaniowej. W dniu zawarcia umowy
konsumenci wptacali do rak przedstawicieli zaliczki, po czym dowiadywali sig, iz wcze$nie]
dokonywane wymiany drzwi przez t¢ lub dziatajaca na podobnych zasadach firme¢ byly
wykonywane niewlaSciwie ( drzwi zlej jako$ci, wady montazu ), za§é wyegzekwowanie
naprawy lub wymiany okazato si¢ niemozliwe. W zwiazku z tym konsumenci zwracali si¢ o
informacje dotyczace mozliwo$ci rozwiazania umowy i otrzymania od przedsigbiorcy
wplaconych zaliczek.
Strukture udzielanych porad przedstawia ponizsza tabela :

Wyszczegblnienie Ogodlem
L Uslugi ogdlem, w tym : 150
bankowe 12
ubezpieczeniowe 18
systemy argentynskie 2
telekomunikacyjne 38
dostawa energii ( prad, gaz, woda ) 10
motoryzacyjne (serwis) 5
turystyczne 1
pralnicze 4
remontowo-budowlane 41
ustugi optyczne 2
fotograficzne 1
zegarmistrzowskie 2
edukacyjne 1
naprawa sprzetu RTV 3
Przewozowe 9
pocziowe 1
II. Umowy sprzedazy ogdtem, w tym : 204
wyposazenie waetrz (AGD, RTV, inne) 50
obuwie 36
odziez 8
samochody i czeéci zamienne do samochodow 15
materiaty budowlane 13
okna, drzwi 12
meble 11
aparaty telefoniczne ( stacjonarne, komoérkowe ) 4
sprz¢t komputerowy 20
aparaty fotograficzne 1
Sprzet sportowy 1
sprzet rehabilitacyjny 5
wyroby jubilerskie 2
artykuly spozywcze 3
nieruchomosci, lokale 23
III. Umowy poza lokalem i na odleglos¢ 4




2. Wystepowanie do przedsi¢gbiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentow.

Kierowane przez rzecznika pisemne wysiapienia do przedsigbiorcow dotyczyly
roszczefi konsumentdw z tytulu uméw o §wiadczenie uslug : umowy ubezpieczenia na zycie,
umowy o przylaczenie do siect telekomunikacyjnej i uméw o $wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych, umowy o wykonanie ushugi fotograficznej, umowy o naprawe
telewizora oraz z tytulu umoéw sprzedazy : artykuldw wyposazenia wnetrz { sprzet AGD i
RTV), okien, drzwi, blachy trapezowej, kottéw centralnego ogrzewania, mebli kuchennych,
lokalu mieszkalnego, sprz¢tu komputerowego i obuwia.

Pisemne wystapienie zostalo przez rzecznika skierowane do zakladu ubezpieczen o
udzielenie wyjasnieft w sprawie odmowy wyplaty odszkodowania konsumentce z tymiu
naglego zgonu ubezpieczonego matzonka. Watpliwosci powstaly na tle interpretacji
postanowien ogblnych warunkéw ubezpieczenia, zgodnie z kidrymi stosowne odszkodowanie
przystugiwato osobie uprawnionej w przypadku $mierci ubezpieczonego spowodowanej
zawalem serca lub krwotokiem §rédmoézgowym. W myél definicji zawartej w ogdinych
warunkach przez zawal serca nalezalo rozumie¢ martwice czeéci miesnia sercowego
spowodowang nagtym zmniejszeniem doptywu krwi do tej czgsci. Z uwagi na odstapienie od
przeprowadzenia sekcji zwiok i brak dokumentacji medycznej w tym zakresie a takze na
niejednoznaczne wskazanie w dokumentach przyczyny zgonu ubezpieczonego koniecznym
bylo wyjadnienie tej kwestii w oparciu o dokumenty bedace w posiadaniu zakladu
ubezpieczen. Wskutek interwencji rzecznika konsumentéw oraz rzecznika ubezpieczonych
zakiad dokonal ponownej analizy dokumentéw, jednakze nie zmienit swojego stanowiska i
odmowil wyplaty odszkodowania argumentujac odmowe brakiem wskazania w karcie
wypadku jako przyczyny zgonu zawatu serca.

Rzecznik przedstawil swoja opinie na piSmie 1 wezwal przedsigbiorce
telekomunikacyjnego do zajgcia stanowiska w sprawie umowy o o$wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych poza lokalem przedsiebiorcy. Z przedtozonych dokumentéw wynikalo,
1z konsument podpisal umowe na druku wreczonym mu przez przedstawiciela przedsicbiorcy
po uprzednim vuzyskaniu od niego zapewnienia, iz zawierana umowa nie wylaczy ani tez nie
ograniczy uprawnien konsumenta wynikajacych z dotychczasowego abonamentu, w ramach
ktorego konsument korzystat z darmowych rozméw wieczorami i w weekendy. Okolicznosci
te wskazywaly na zawarcie umowy pod wplywem bledu, ktory zostal przez konsumenta
stwierdzony po otrzymaniu faktury obcigzajacej go za rozmowy prowadzone wieczorami i w
weekendy. Konsument niezwtocznie zlozyt firmie o$wiadczenie o uchyleniu si¢ od skutkoéw
prawnych oSwiadczenia o zawarciu umowy pod wplywem bledu, ktére zostato przez te firme
potraktowane jako wypowiedzenie umowy. Konsument otrzymat kolejne faktury za rozmowy
do czasu uplywu miesiecznego okresu wypowiedzenia a nastgpnie wezwanie do zaplaty
naleznosci, po ktorym, obawiajac si¢ dodatkowych kosztéw, dokonal ich zaplaty na rzecz
przedsigbtorcy. W odpowiedzi na pismo rzecznika przedsigbiorca podtrzymat swoje
wezesniejsze stanowisko i zaprzeczyl, iz doszlo do zawarcia umowy pod wplywem btedu. Po
zapoznaniu si¢ z trefcia pisma przedsigbiorcy konsument zrezygnowal z dochodzenia
uiszczonych kwot.

Pisemna interwencja zostata skierowana do przedsigbiorcy telekomunikacyjnego w
sprawie zwloki w przylaczeniu konsumenta do sieci telekomunikacyjnej. Od zawarcia przez
konsumenta w 2000 r. stosownej umowy, pomimo uptywu terminu realizacji przylacza, jego
budynek nie zostat przytaczony do sieci bez podania przyczyn zwloki. Wskutek wystapienia
rzecznika, konsumentowi zostaly udzielone szczegblowe informacje dotyczace realizacji
inwestycjii oraz przyznane odszkodowanie z tytwln niewykonania umowy a takze
rekompensata za zniszczenia w jego posesji spowodowane realizacja inwestycji.




Rzecznik zwrdcit si¢ z pismem do operatora telefonii komorkowej o zajecie stanowiska
w przedstawionej przez konsumenta sprawie aneksu do umowy o $wiadczenie ushig
telekomunikacyjnych. Na podsiawie przedlozonych dokumentéw rzecznik stwierdzit
nieprawidlowosci w zawarciu aneksu do umowy, na mocy ktérego przedsigbiorca domagal
si¢ od konsumenta zaplaty kary umownej z tytulu niedotrzymania okre$lonych w nim
warunkow. Zdaniem rzecznika z przyczyn formalnych nie doszio do zawarcia aneksu , a tym
samym do zmiany warunkéw pierwotnej umowy. Nie bylo w zwigzku z tym podstaw do
zadania zaplaty przez konsumenta kwot wynikajgcych z tresci aneksu. Opinii rzecznika nie
podzielil jednak przedsigbiorca, ktory podirzymat stanowisko wyrazone w odpowiedzi na
reklamacje konsumenta.

Rzecznik wezwat przedsigbiorce telekomunikacyjnego do zaplaty konsumentowi kwoty
z tytulu uchylenia si¢ przez niego od skutkéw pranych os$wiadczenia woli zawarcia umowy o
swiadczenie ustug telekomunikacyjnych oraz zakup modemu do facznoséci internetowej i
karty pod wplywem bledu. Zgodnie z zapewnieniem sprzedawcy zaoferowana konsumentowi
karta miata wspdlpracowa¢ z modemem i posiadanym przez konsumenta komputerem. Po
zainstalowaniu sprzetu okazalo si¢, ze komputer nie wspolpracuje z modemem, a wrecz
nastgpowalo jego blokowanie. Po nieskutecznych prébach instalacji sprzetu konsument
powzigt wiadomo$é, iz zakupiona przez niego karta oraz modem s3 przeznaczone do
wspolpracy z komputerami przenosnymi typu laptop, nie za§ z komputerami stacjonarnymi.
Konsument ztozyl sprzedawcy oswiadczenie o uchyleniu si¢ od skutkéw prawnych umowy
sprzedazy zawartej pod wplywem biedu i zazadal zwrotu zaplaconych na podstawie tej
umowy oplat. Sprzedawca odmoéwil zaplaty konsumentowi zadanych przez niego kwot,
powolujac si¢ na postanowienia umowy oraz obowiazujacego u przedsigbiorcy regulaminu
$wiadczenia ushug telekomunikacyjnych, ktére nie przewidywaly mozliwosci rozwigzania
umowy z takiej przyczyny. Po przedstawieniu przez rzecznika stanowiska przedsigbiorca
nawigzal kontakt z konsumentem i zawarl z nim ugodg polegajaca na dostosowaniu sprzetu
do lacznosci internetowej do posiadanego przez konsumenta komputera.

Pisemne wystapienie zostalo skierowane do przedsigbiorcy telekomunikacyjnego w
zwigzku z wezwaniem konsumenta do zaplaty kary umownej za zerwanie umowy. Na
podstawie przedstawionych przez konsumenta faktow i dokumentéw rzecznik uvstalit, iz na
mocy zawartej przez strony umowy o §wiadczenie ustugi linia cyfrowa ISDN konsument
korzystat z ustug telekomunikacyjnych $wiadczonych przez przedsigbiorce. W zwiazku z
brakiem mozliwosci korzystania z Internetu na istniejacej linii, w uzgodnieniu =z
pracownikiem przedsigbiorcy telekomunikacyjnego konsument zlozyt oSwiadczenie o
rozwiazaniu umowy zawierajac jednocze$nie umowe o S$wiadczenie telefonicznych ushug
powszechnych,, Rozpoczecie §wiadczenia tych uslug miato nastapi¢ w nastepnym dniu od
daty podpisania umowy. Termin ten nie zostal przez przedsigbiorcg dotrzymany, natomiast
konsument zostat obciazony kwota z tytulu zerwania poprzedniej umowy. Zadanie zaplaty tej
kwoty nie znajdowalo uzasadnienia w zaistniatej sytuacji a takze w postanowieniach laczacej
strony umowy i obowiazujacego u przedsigbiorcy regulaminu $wiadczenia ustug, ktére nie
przewidywaly zaptaty kary w opisanym przypadku, Wskutek interwencji rzecznika
przedsiebiorca zmienit swoje stanowisko w sprawie i anulowat kare.

Rzecznik zwrécil si¢ do przedsigbiorcy o ustosunkowanie si¢ do przedstawionych przez
konsumenta faktéw, w $wietle ktorych nienalezycie zostala wykonana usluga fotograficzna.
W wyniku popelnionych przez przedsiebiorce bledow doszio do prze§wietlenia powierzonego
do wywolania filmu. W odpowiedzi na wystapienie rzecznika przedsigbiorca nie potwierdzii
tych faktéw podnoszac, iz film zostat powierzony przez konsumenta do wywolania w
nieoryginalne; kasetce, co moglo spowodowaé jego narazenie podczas pakowania na
dziatanie promieni stonecznych, ktére doprowadzito do przeswietlenia filmu. Ze wzgledu na
brak mozliwosci jednoznacznego ustalenia przyczyn z powodu uplywu czasu od wykonania




ushugi, przedsigbiorca zaproponowat czegSciows rekompensate w postaci nowego filmu i jego
bezplatnego wywolania. Konsument nie wyrazit zgody na t¢ propozycje, ale tez nie
sprecyzowal swoich roszczen i nie ustosunkowat si¢ do wyjasnief przedsiebiorcy.

Rzecznik wystapit do przedsigbiorcy w sprawie nie zalatwionej reklamacji naprawy
telewizora. W powierzonym przedsigbiorcy odbiorniku nie zostaly usunigte wady, ktore
konsument wskazal przy zawarciu umowy. Konsumeni zaplacil przedsigbiorcy umowione
wynagrodzenie w dniu odbioru telewizora po rzekomej naprawie, po czym stwierdzil, iz
dotychczasowe wady wystepuja nadal. Niezwlocznie zlozyl ustugodawcy reklamacjg, ktora
nie zostala przez niego rozpatrzona, pomimo wyznaczenia terminu na pismie. Przedsigbiorca
nie odpowiedzial tez na pismo rzecznika.

Rzecznik zwrdcit si¢ do przedsiebiorcy o zatatwienie reklamaciji pralki. Konsumentka
domagala si¢ jej wymiany z powodu niezgodnosci z umowa, bowiem wielokrotne proby
naprawy w ramach gwarancji nie doprowadzily do skutecznego usunigcia istniejacych wad.
Przedsigbiorca nie ustosunkowal si¢ do roszczenia kiientki w terminie 14 dni od daty zlozenia
reklamacji, za§ po tym tferminie odméwil jego zadosCuczynienia. Po wyjasnieniu przez
rzecznika majacych w tym przypadku zastosowanie przepisow ustawy z dnia 27 lipca 2002 1.
o szczegblnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnego
strony podjely rozmowy w celu ugodowego zatatwienia sprawy. O wynikach tych rozmow
rzecznik nie zostal poinformowany.

Pisemne wystapienie zostato przez rzecznika skierowane do przedsigbiorcy w zwigzku
z nie zalatwieniem w terminie reklamacji kuchni gazowej. Reklamacja dotyczyla
niezgodnosci kuchni z umowa polegajacej na niemoznosci zapalania dwoch palnikéw przy
uzyciu zapalarki. Konsumentka domagala si¢ od sprzedawcy wymiany kuchni na nowa,
zgodna z umowa, W terminie 14 dni od daty zlozenia reklamacji sprzedawca nie
ustosunkowal sie do zadania konsumentki. Wskutek interwencji rzecznika sprzedawca
skontaktowat si¢ z konsumentka celem uzgodnienia terminu wymiany kuchni.

Rzecznik zwréacit sie do przedsigbiorcy z pisemnym wezwaniem do zaplaty na rzecz
konsumenta naleznej mu kwoty z tytulu odstapienia od umowy sprzedazy amplitunera.
Konsument odstapil od umowy z powodu braku mozliwosci doprowadzenia do stanu
zgodnego z umowa zakupionego urzadzenia. Niezgodno§¢ z umowsg, polegata na wzajemnym
zaklbcaniu si¢ amplitunera z zakupionym u tego sprzedawcy odtwarzaczem DVD. Celem
zakupu przez konsumenta wskazanego przez sprzedawce amplitunera bylo jego
wspoldziatanie z posiadanym juz odtwarzaczem DVD. Przedsigbiorca nie uznal roszczef
konsumenta. Odméwit tez rzecznikowi zaplaty na rzecz konsumenta zadanej kwoty.

Rzecznik wystapil do przedsigbiorcy z pisemnym wezwaniem do zaplaty na rzecz
konsumenta kwoty naleznej z tytidu viszczonej przez niego ceny okien z montazem na mocy
postanowiefi umowy, od ktorej konsument odstapit na podstawie przepiséw cytowanej wyzej
ustawy o szczegOlnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu
cywilnego. Przedsigbiorca nie ustosunkowat si¢ do roszczen konsumenta w ustawowym
terminie, za$ po wielokrotnych wezwaniach do zaptaty odmoéwit uznania tych roszczef..

Pisemne wystapienie zostato skierowane do przedsigbiorcy, ktory nie uznat zgloszonej
przez konsumenike reklamacji okna. Reklamacja dotyczyla niezgodnosci okna z umows,
polegajacej na wystgpowaniu drobnych czamych plam na zewngtrznej stronie szyby.
Konsumentka domagata si¢ wymiany okna na nowe zgodne z umowa. Sprzedawca nie uznal
reklamacji i odmowil spelnienia roszczenia konsumentki, uzasadniajac swoje stanowisko
faktem nie zgloszenia przedmiotowej niezgodnosci w dniu montazu i podpisaniu przez
konsumentke protokolu odbioru bez zadnych zastrzezen z jej strony. Z przedstawionych przez
konsumentke wyjasniedh wynikalo, iz montaz mial miejsce W podznych godzinach
wieczornych, Zamontowane przez sprzedawce okna byly znacznie zabrudzone, co stanowilo



dodatkowe utrudnienie stwierdzenia istniejacej niezgodnosci. Wskutek interwencji rzecznika
przedsiebiorca speini} zadanie konsumentki.

Rzecznik wystapil do przedsigbiorcy o ponowne przeanalizowanie sprawy dotyczacej
odmowy uznania reklamacji drzwi drewnianych. Z ustalonego na podstawie przedlozonych
przez konsumenta dokumentéw stanu faktycznego wynikato, iz przedsigbiorca odmawiajac
spelnienia roszczen konsumenta naruszyl przepisy ustawy o szczegblnych warunkach
sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnego, bowiem swoje stanowisko
przedstawit dopiero po kolejnym wezwaniu do wymiany reklamowanych w terminie drzwi, a
zatem po uplywie 14 dni od daty zlozenia reklamacji. Przedsigbiorca nie uznai argumentoéw
przedstawionych w pi$mie rzecznika, zaprzeczy! tez przedstawionym przez konsumenta
falktom. Konsument rozwaza kwestie skierowania sprawy na droge postgpowania sadowego.

Rzecznik zwrocit sie do dwoch przedsigbiorcow o zalatwienie reklamacji drzwi
zewnetrznych do budynku mieszkalnego. Reklamacje zostaly zgloszone przez konsumentéw
w zwigzku ze stwierdzona niezgodnoscia drzwi z umowa W jednym z omawianych
przypadkéw niezgodno$é polegata na peknigciu powloki, ktora byly pokryte drzwi oraz
pojawieniu si¢ pecherzy powietrza pod powloka i odpryskiwaniu powierzchni od strony
wewnetrznej. Sprzedawca nie ustosunkowat si¢ do reklamacji, pomimo dwukrotnych pism
konsumenta i wyznaczenia terminu wymiany drzwi. Po interwencji rzecznika sprzedawca
rozpatrzyl reklamacje i dokonat wymiany wadliwych drzwi. W drugim przypadku skrzydto
drzwiowe w dolnej czeéci nie przylegato do oscieznicy, co powodowalo powstanie szczeliny
po ich zamknigciu. Sprzedawca przekazal reklamacje producentowi nie informujac
konsumentki o dokonanych czynnosciach. W odpowiedzi na pismo rzecznika sprzedawca
poinformowat o dokonaniu ogledzin zamontowanych drzwi i potwierdzit istnienie zgloszonej
przez konsumentke niezgodnosci, stwierdzajac jednoczesnie, iz niezgodno$é nie dotyczy
dokonanego przez sprzedawce montazu a wynika z wadliwej konstrukeji, za ktora, jego
zdaniem, odpowiedzialno$¢ ponosi producent. W kolejnym pismie rzecznik ponownie wezwal
sprizedawce do wymiany wadliwych drzwi, wyjaéniajac, iz zobowiazanym wobec
konsumentki jest wylacznie sprzedawca stosownie do przepisow ustawy o szczegblnych
warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnego, jak tez na
podsiawie udzielonej konsumentce gwarancji. Nie odpowiadajac na to pismo rzecznikowi
sprzedawca zaspokoil roszczenia konsumentki

Przedmiotem pisemnej interwencji rzecznika bylo wezwanie przedsigbiorcy do
ponownego rozpatrzenia zgloszonej przez konsumenta reklamacji blachy ocynkowanej, na
ktorej wystapita korozja. Przedsigbiorca nie uznal reklamacji stwierdzajac, iz przyczyng
korozji bylo niewlasciwe sktadowanie blachy. Konsument podnosi, iz sprzedawca nie
udzielit mu zadnych informacji co do szczegblowego sposobu przechowywania biachy, a
zatem nie mogl z tego powodu ponosi¢ ujemnych konsekwencii. Przychylajac si¢ do
stanowiska konsumenta rzecznik wystapit do przedsigbiorcy o ustosunkowanie si¢ do
przedstawionych w pi§mie faktéw. W odpowiedzi na pismo przedsigbiorca podtrzymal
dotychczasowe stanowisko i odmowit uwzglednienia reklamacji.

Rzecznik skierowat pisemne wystapienia do dwdch przedsigbiorcow, ktorzy odmowili
uznania reklamacji kottdow centralnego ogrzewania. Reklamacje zostaly zgloszone przez
konsumentéw do producentow kotléw na podstawie udzielonych przez nich gwarancji. W
jednym przypadku producent podjat si¢ proby naprawy kotla, pomimo zadania przez
konsumenta jego wymiany, ktéra w efekcie doprowadzila do catkowitego zniszczenia kotla.
Producent odmoéwil wymiany kotla, stwierdzajac, iz ujawnione wady byly wynikiem
niewlasciwej eksploatacji i konserwacji, za$ proba naprawy zostada podjeta w uzgodnieniu z
konsumentem w ramach odrebnej umowy. W odpowiedzi na pismo rzecznika producent
podtrzymat wezeéniej wyrazone stanowisko i odmowH vznania reklamacji. Konsument
zrezygnowat z dochodzenia roszczen przed sadem. W drugim przypadku przyczyna nie



uznania reklamacji przez przedsigbiorce byla niewlasciwa jakos¢ wykorzystywanej do
ogrzewania wody, ktora przekraczala dopuszczalne normy, w szczegolnosci w zakresie
chlorkéw. Konsument, po przestaniu mu stanowiska producenta, nie odniost si¢ do
przedstawionych przez niego faktow.

Pisemna interwencja zostala skierowana do sprzedawcy mebli kuchennych z
montazem, kidry nie ustosunkowat sig do zgloszonej przez konsumentke niezgodnosci mebli
z umowa. Przedsigbiorca nie odpowiedziat tez na pismo rzecznika.

Rzecznik zwrocit sie do developera o zaplate kary umownej z tytulu zwloki w
wydaniu konsumentowi lokalu mieszkalnego wybudowanego ze $rodkéw wplaconych przez
konsumenta. W odpowiedzi na pismo rzecznika przedsigbiorca wyjasnil, iz uchybienie
terminu nastapito z przyczyn od niego niezaleznych, w tym z winy organu administrac)i
wlasciwego w sprawie wydania decyzji o dopuszczeniu budynku do uzytkowania. Wskazane
przez przedsigbiorcg okoliczno$ci nie znalazly potwierdzenia w przedlozonych przez
konsumenta dokumentach. Z tresci decyzji administracyjnej wynikato bowiem, iz organ
wydal decyzje w ustawowym terminie, natomiast wniosek przedsigbiorcy zostat ztozony ze
znacznym przekroczeniem terminu okre§lonego w umowie. Konsument nie zaakceptowat
przedstawionych przez developera propozycji ugody i zwrécil si¢ do rzecznika o pomoc w
zredagowaniu stosownego pozwu do sadu.

Pisemne interwencje zostaly skierowane do  sprzedawcy i producenta sprzgtu
komputerowego. Jedna dotyczyla usuniecia z karty gwarancyjnej postanowien niezgodnych z
obowiazujacymi przepisani prawa, za$ druga nie uzgodnionej z klientem odplatnej naprawy
sprzetu. W obu przypadkach stanowisko rzecznika zostalo uwzglednione.

Rzecznik zakwestionowat odrzucenie przez sprzedawce reklamaciji obuwia w oparciu
o opinie rzeczoznawcy, ktéra nie znajdowala uzasadnienia w przedstawionych przez
konsumentke okolicznosciach. Wskutek interwencji rzecznika sprzedawca uwzglednit
zadanie konsumentki wymiany obuwia na nowe.

W pisemnych wystapieniach do przedsigbiorcow rzecznik wzywal do udzielenia
wyjaénieh w sprawach zgloszonych przez konsumentoéw badZ tez do dobrowolnego spetnienia
ich uzasadnionych roszczen, wskazujac przepisy prawa lub postanowienia uméw, stanowiace
podstawe kierowanych do przedsigbiorcow wnioskéw. W odpowiedzi na pisma rzecznika
przedsigbiorcy w wigkszosci przypadkéw przedstawiali swoje stanowiska w sprawie,
udzielali dodatkowych informacji i wyjasnien a takze w kilku przypadkach uwzglednili
roszczenia konsumentow.

Strukture wystapien do przedsigbiorcow przedstawia tabela, zamieszczona ponizej :



Wyszczegolnienie Ogodtem Zalatwione |Zalatwione | Sprawy
pozytywnie |negatywnie | w toku
L Ushugi ogdlem, w tym 7 2 3 2
ubezpieczeniowe I 1
telekomunikacyjne 4 2 2
naprawy sprzgtu RTV 1 1
fotograficzne 1 i
0. Umowy sprzedazy ogdlem, 16 10 5 1
wtym :
wyposazenie wnetrz { sprzet
AGD, RTV) 3 2 1
obuwie 1 1
okna, drzwt 5 3 2
sprzet komputerowy 2 2
lokale 1 1
materiaty budowlane 1 1
kotty co 2 2
meble 1 1

3. Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentéw i wstgpowanie do toczacego sie
postepowania.

Powbdztwa zostaly skierowane do sadu cywilnego w szesciu sprawach : o nakazanie
usuniecia wad montazu bramy do posesji, 0 nakazanie usunigcia wad montazu gazowego
podgrzewacza wody, trzy pozwy o zaplate tytulem zwrotu uiszczonej ceny w zwiazku z
odstapieniem od umowy sprzedazy sprzetu RTV, umowy sprzedazy okien, umowy sprzedazy
blachy trapezowej oraz o zaplate kary umownej z tytulu zwloki w przekazaniu lokalu
mieszkalnego. Wyzej wymienione pozwy zostaly wniesione przez konsumentéw na
podstawie wyjasnien rzecznika i opracowanych przez niego pism procesowych. Powodztwa
w sprawie o zaplate kwoty z tytulu odstapienia od umowy sprzedazy sprzetu RTV oraz o
nakazanie usuniecia wad montazu gazowego podgrzewacza wody zostaly w calosci
uwzglednione, a wyroki w tych sprawach stalty si¢ prawomocne. Rzecznik nie posiada
informacji o toku postepowat: sadowych w pozostafych sprawach.

4. Wnioski koncowe.

W oparciu o przedstawione przez konsumentéw w 2006 1. sprawy mozna stwierdzic,
iz. przedsigbiorcy w swojej dzialalno§ci nie respektuja praw konsumentow. W wielu
przypadkach mialo miejsce ignorowanie obowiazujacych w tym zakresie przepisow prawa.
Przedsigbiorcy nie udzielali konsumentom wyczerpujacych i rzetelnych informacii,
dotyczacych sprzedawanych towaréw lub $wiadczonych przez nich ustug, a wrecz udzielali
informacji wprowadzajacych w blad konsumentow, wykorzystujac ich stabsza pozycje na
rynku, wynikajaca z wieku badz z nieznajomosci funkcjonowania nabywanych towaréw lub
uslug. Udzielali tez nieprawdziwych informacji w zakresie przepiséw prawnych dotyczacych
zwlaszeza sprzedazy konsumenckiej, wymagajac od konsumentow dotaczenia do skladanych
reklamacji kart gwarancyjnych, pod rygorem odmowy ich przyjecia.

Powlatolyy Rzecznik
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