Sprawozdanie

z dziatalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentow za rok 2005.

Konsument, aczkolwiek jest najwigksza zbiorowoscia spoleczna
wspoélczesnego S$wiata, to jednoczes$nie jest najstabszym ogniwem systemu
dystrybucji wytworzonych przez cztowieka dobr. Czyhaja na niego nie zawsze
uczciwe mechanizmy gospodarki rynkowej, uwiklany jest w rdznorakie
sprzecznosci interesOw ze strony producentdw, handlowcéw, ustugodawcow
1 wszystkich tych, ktérzy na obrocie towarami i ustugami robia interesy, czgsto
poza normami Wwyznaczonymi przez prawo 1 standardami wspo6tzycia
spotecznego.

Wynika to =z silniejszej pozycji rynkowej przedsigbiorcy, stosowania
nowoczesnych technik agresywnej reklamy, jednostronnego niejednokrotnie
ustalenia przez przedsigbiorcéw istotnych warunkéw umoéw, jak tez licznych
przypadkow oferowania produktow 1 ustug niespelnionych warunkow
bezpieczenstwa 1 wymagan jakosciowych. Jezeli uwzglednimy przy tym fakt, iz
to wlasnie konsument jest w ostatecznym rachunku uzytkownikiem
zdecydowanej wigkszosci produktéw i ustlug to poziom ich bezpieczenstwa
1 szeroko rozumianej jakosci bezposrednio rzutuja na jego interesy
ekonomiczne, zdrowia, a niekiedy nawet zycia. Konsument jednak zar6éwno
sprowadzony do wymiaru zbiorowego, jak tez funkcjonujacy jako osoba
indywidualna nie pozostaje bezbronny. Prawna ochrong i opiek¢ gwarantuja im
nie tylko zapisy konstytucyjne zawarte w art. 76 Konstytucji, nie tylko regulacje
stanowione przez ustawy, ale przede wszystkim doradztwo prawne jakie
wykonuja Rzecznicy Konsumentow.

Od blisko 16 lat zyjemy w kraju, gdzie rzadza prawa wolnego rynku. W kazde;j
miejscowosci duzej czy matlej sklepy zapraszaja konsumentéw petnymi potkami
wszelkiego rodzaju towaréw. Przedsigbiorcy zajmujacy si¢ prowadzeniem ustug

oferuja szybkie rzetelne wykonywanie zlecen.



Konsumenci zachgcani reklamami, promocjami cen, dodatkowymi
bonusami codziennie zamawiaja ustugi, ktére w ich mniemaniu sa wyjatkowo
korzystne pod wzgledem cenowym, jak 1 jakosci wykonania. Wigkszo$¢
nabywcow bowiem w minimalnym stopniu ( wg. sondazu Urzg¢du Ochrony
Konkurencji 1 Konsumentow 9% ankietowanych wie o dziatalnosci miejskiego
— powiatowego rzecznika konsumentoéw rozpatrujacego indywidualne skargi )
zna przepisy obejmujace ochrong interesOw 1 praw konsumentéw 1 z reguty nie
jest dostatecznie przygotowana do prowadzenia réwnorzednej ,,rozgrywki” z
przedsigbiorca — profesjonalista w przypadku wystapienia niezgodno$ci towaru
lub ustugi z umowa. Istotnie w spoteczenstwie o gospodarce wolnorynkowe;j
konkurencji na dzien dzisiejszy nie wyeliminowano z rynku niesolidnych
sprzedawcow 1 w dalszym ciagu na konsumentéw czyhaja niebezpieczne
zasadzki.

Konsument, ktory stwierdzil, ze przedsigbiorca naruszyt jego prawa
albowiem odmowit przyjecia reklamacji dot. wadliwosci produktu czy ustugi
lub nie zatatwil jej w terminie, wprowadzit do obrotu handlowego produkty
o ztej jakosci, swiadczyl niewtasciwa jakos¢ ustug, dopuscit si¢ oszustwa na
wadze, mierze 1 cenie stosowal nieuczciwa, wprowadzajaca w blad reklame
moze ze swoimi ktopotami zwrdci¢ si¢ nie tylko do Rzecznika, ale réwniez do
Inspekcji Handlowej z ktora scisle wspotpracuje Rzecznik.

W ramach ustawowych uprawnien Rzecznik stara si¢ przed tego typu rodzaju
niebezpieczenstwami chroni¢ konsumentéw udzielajac im wszechstronnej
pomocy przez poradnictwo prawne. Jezeli natomiast przemawia za tym
charakter sprawy, podejmowane sa dziatania mediacyjne w celu polubownego
zakonczenia sporu mi¢dzy wystepujacymi stronami.

Niejednokrotnie Rzecznik ucieka si¢ do bezposredniego spotkania uczestnikow
postgpowania motywujac im zasady dziatania prawa konsumenckiego.

W przypadku bezskutecznych motywacji opracowuje pozwy do Polubnego Sadu

Konsumenckiego lub Sadu Rejonowego. Ten zinterpretowany system dzialania



doprowadzit, ze z roku na rok zwigksza si¢ $wiadomos¢ konsumentdéw
przyczyniajac si¢ do rosnacej ilosci reklamacji: Konsument jest coraz bardziej
wymagajacy i Swiadomy swoich praw.

Stad tez duza ilos¢ reklamacji 1 skarg w roéznych grupach towarowych
1 ustugach. W dalszym ciagu na czele skarg, ktére wplywaja do Rzecznika
lideruja  sprawy zwiazane z  obuwiem, ustugami technicznymi,
telekomunikacyjnym oraz ustugami remontowo — budowlanymi. Dzieje si¢ tak
poniewaz nie kazdy z konsumentéw potrafi racjonalnie oceni¢ i1 wybrac
wlasciwe cechy uzytkowe, a sprzedawcy badz ustugodawcy czy producenci,
albo nie chca pomdc albo swiadomie wprowadzaja konsumentéw w btad.
Przyktadem tego jest fakt interwencji telewizyjnej na zywo przez Rzecznika
w sprawie wadliwego wykonania ustug remontowo — budowlanych w
miejscowosci Mnidow. Innym przykladem jest wystapienie Rzecznika w
telewizji w sprawie odcigcia cieptej] wody dla mieszkancow bloku w jednej z
dzielnic Kielc. Interwencja zakonczyla si¢ pozytywnie. ROowniez na tamach
prasy ,,Echa Dnia” i Polskiego Radia Rzecznik nie tylko wyjasnial pewne
zawilosci prawa konsumenckiego, ale takze wskazywal na kierunki dziatan
uprawniajacych konsumenta do korzystania z jego ustug i poradnictwa.

W mysl przepiséw ustawy o sprzedazy konsumenckiej 1 zmianie kodeksu
cywilnego sprzedawca badZz ustugodawca czy producent odpowiada wobec
kupujacego, jezeli zrealizowane zostaja dwie przestanki — towar konsumpcyjny
jest niezgodny z umowa 1 jednocze$nie niezgodnos¢ ta istniata w chwili wydania
towaru. Aby mie¢ §wiadomos$¢ zakupu musimy pamigtac, ze kazdy towar, ktory
nabywamy jest niezgodny z umowa, jezeli wystepuja nieprawidtowosci w jego
zamontowaniu 1 uruchamianiu.

Nie ma przy tym znaczenia, czy montaz byl wykonany przez profesjonaliste
(sprzedawce lub osobe za ktéra ponosi on odpowiedzialnos¢ w ramach umowy
sprzedazy) czy przez konsumenta jezeli zrobit to zgodnie z otrzymana

instrukcja.



Przyktadem tego migdzy innymi jest fakt nabycia lodéwki, ktéra juz w chwili
zakupu dotknigta byla wada, zgtaszanie reklamacji przez konsumenta nie dato
rezultatu. Po interwencji Rzecznika u producenta reklamacj¢ uznano.

Normami wprowadzonymi przez ustawy o sprzedazy konsumenckiej jest
rozszerzenie odpowiedzialnosci sprzedawcy o zapewnienia wyrazone w
reklamie zastrzezeniami wigzacej mocy tych zapewnien jest warunek, ze pod
wpltywem zapewnien doszto do zawarcia 1 wykonania umowy, a towar lub
ustluga okazaty si¢ niezgodne z treScia tych zapewnien. Oceny wpltywu
zapewnien na decyzj¢ kupujacego dokonuje si¢ na podstawie przestanek
obiektywnych, a w szczegdlnosci poprzez odpowiedz czy kazdy przecigtny
konsument w podobnej sytuacji mégiby podjac¢ decyzje o zakupie, kierujac si¢
tego rodzaju zapewnieniami.

W zakresie uprawnien kupujacego z tytutu niezgodnosci towaru z umowa
ustawa o sprzedazy konsumenckiej wprowadzita sekwencyjnos¢. Zgodnie
z sekwencja, kupujacy moze zada¢ doprowadzenia do stanu zgodnego z umowa
poprzez nieodptatng naprawe albo wymiang na nowy towar. Kupujacy nie moze
zada¢ naprawy, albo wymiany, jezeli sprzedawca wykaze, ze naprawa albo
wymiana sa niemozliwe lub wymagaja nadmiernych kosztéw. Przy ocenie
nadmiernos$ci kosztéw bierze si¢ pod uwageg wartos¢ towaru zgodnego z umowa
oraz rodzaj 1 stopien stwierdzonej niezgodnosci, a takze niezgodnosci, na jakie
narazalby kupujacego inny spos6b zaspokojenia.

Idac w tym kierunku Rzecznik spowodowat kilka spotkan ze stronami w czasie
ktorych doszto do zawarcia ugody miedzy stronami, nie uciekajac si¢ do procesu
sadowego.

Dlatego tez unikajac konieczno$ci dochodzenia roszczen przed sadem tak
polubownym jak i powszechnym konieczne jest dazenie do uzyskania peinej
sSwiadomosci prawa przez zainteresowane podmioty, przy czym musi by¢ ono

poparte publikacjami na ten temat w sSrodkach masowego przekazu. Bedac przy



tym temacie w okresie sprawozdawczym jak zaznaczylem wyzej, S$cisle
wspolpracowatem z srodkami masowego przekazu: prasa, radiem i telewizja.
Przedktadajac Wysokiej Radzie do oceny sprawozdanie chciatbym
zaznaczyC, ze w niniejszym okresie roku 2005 udzielitem porad prawnych
1 konsumenckich ludziom w 314 przypadkach, w tym w 129 przypadkach
interweniowalem pisemnie do réznych firm, przedsigbiorstw 1 ustugodawcow
(analogicznie do roku 2004 — 267 przypadkow 1 104 wystapienia) wskazujac im
nie tylko na nierzetelne i czgsto zdarzajace si¢ przypadki tamania prawa ale
takze wskazywalem na spos6b podejmowania dzialania w rozwiazywaniu
ludzkich spraw.
W swoim podsumowaniu pragng¢ podkresli¢ réwniez i to, ze ilo$¢ pozytywnie
udzielonych porad 1 wystapien oscyluje si¢ na poziomie ponad 60%
zatatwionych spraw.
Wysoka Rado praca Rzecznika jest trudna wymagajaca ciagltego $ledzenia
przepisOw prawa jak rOwniez ksztaltowania si¢ polityki rynkowej ale wykonujac
swe zadania dla dobra  spoteczenstwa poniesiony trud w pozytywnym

zatatwieniu ludzkich spraw daje osobista satysfakcje.
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