Podsumowanie dziatalnosci Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w 2013r.

Z dosdwiadczenia Miejskiego Rzecznika Konsumentow w Szczecinie, wynika, iz polski konsument
ma coraz wiekszg Swiadomosc¢ przystugujacych mu praw jednak ciggle podpisuje umowy bez
wnikliwego przeczytania i zrozumienia ich tresci, co prowadzi do zagrozenia jego interesu
ekonomicznego. W celu ochrony swoich praw kazdy konsument moze zwréci¢ sie do instytuciji
zajmujacych sie ochrong praw konsumentéw, w tym do Miejskiego / Powiatowego Rzecznika
Konsumentow.

Rzecznik Konsumentow w 2013 r. udzielit pomocy prawnej ok. 12 tys. osobom.
O pomoc do Rzecznika Konsumentow mozna sie zgtasza¢ w formie osobistej, telefonicznej,
korespondencyjnej, elektronicznej.

Rzecznik udziela pomocy wystepujac do przedsiebiorcow pisemnie, telefonicznie, emaliowo,
a takze organizujgc mediacje, kierujgc sprawy do sadu polubownego i powszechnego. Takich
wystapien w 2013 r. byto 3368, z czego 80 % udato sie zakonczy¢ pozytywnie.

Jedng z najbardziej skutecznych formg dla rozstrzygania sporéw miedzy konsumentem
a przedsiebiorcg sg mediacje, ktérych celem jest doprowadzenie stron do wypracowania
i podpisania ugody w obecnhosci Miejskiego Rzecznika Konsumentéw. Taka ugoda pozwala
szybko, skutecznie i bez zadnych dodatkowych kosztow zatatwi¢ spér. Najczesciej mediacje
dotyczg sporow zwigzanych z wadliwie wykonang ustuga.

Rzecznik Konsumentéw uwaza, iz mediacja jest najlepszym, najprostszym i najszybszym
sposobem rozstrzygniecia sporu, pod warunkiem jednak, ze obie strony sporu wyrazg zgode na
takie rozwigzanie. Postepowanie mediacyjne nie naraza zadnej ze stron sporu na ponoszenie
takich kosztoéw jak: koszty sagdowe, komornicze, czy koszty zastepstwa procesowego.

Najczesciej konsumenci zgtaszajg sie po pomoc w przypadku probleméw z egzekwowaniem
prawa do reklamac;ji i gwarancji. Konsumenci ciggle nie zdajg sobie sprawy, ze w ciggu dwdch lat
od sprzedazy towaru moga go reklamowa¢ u sprzedawcy na podstawie dowodu zakupu (paragon,
rachunek) lub skorzystaé z gwarancji o ile zostala wydana do towaru. Odpowiedzialnos¢
sprzedawcy i odpowiedzialnos¢ gwaranta to ciggle mylone przez konsumenta podstawy prawne.

Najwiecej probleméw konsumenci w 2013r. mieli w sprawach dotyczacych:

- ustug bankowych, kredytu konsumenckiego, kredytu hipotecznego,

- ustug ubezpieczeniowych, w tym narastajacy problem z poliso lokatami
- ustug telekomunikacyjnych,

- ustug telewizyjnych (TV kablowa, satelitarna),

- ustug remontowo-budowlanych,

- ustug turystyczno-hotelarskich,

- ustug posrednictwa nieruchomosci.



a takze:

- umoéw sprzedazy obuwia, odziezy, sprzetu RTV, AGD, sprzetu komputerowego,
- umow sprzedazy nieruchomosci,

- umoéw zawieranych poza lokalem przedsiebiorstwa i na odlegtosc.

Na szczecinskim rynku ustug telewizji satelitarnych najwiekszym problemem w 2013r. byta
dziatalnosc firm trudnigcych sie instalacjg anten satelitarnych i jednoczesnie zawierajacych umowy
w imieniu operatora platformy satelitarnej nc+ (ITI Neovision S.A.), a poprzednio Cyfre+ (Canal+
Cyfrowy Sp. z 0.0.). Scenariusz zawiewania uméw przez tego typu firmy z konsumentami jest wcigz
bardzo podobny: niezapowiedziana wizyta domokrazcy w mieszkaniu konsumenta, przedstawienie
przezenh przerdznych, czesto niemajgcych niewiele wspoélnego z prawdg informacji, np. o: ,koniecznosci
instalacji anteny w zwigzku z cyfryzacjg telewizji’, ,mozliwosci pomniejszenia rachunkéw za telewizje”
(bez konsekwencji u dotychczasowego operatora, chociazby konsument miat juz z nim zawartg umowe
okresowg), o mozliwosci ,dostania nowoczesnego dekodera” (chociazby konsument posiadat stary

telewizor), itp., itd.

Jedng z wigkszych grup problemow, z jakimi zgfaszali sie do Rzecznika poszkodowani
konsumenci z zakresu spraw telekomunikacyjnych, byli ci, ktérzy zawierali telefoniczne umowy
z alternatywnym operatorem stacjonarnym dziatajgcym pod nazwg PTS.

Rzecznik zarzuca temu operatorowi, ze pomimo nieaktywowania swoich ustug - tj. pomimo
niedojscia do skutku wypowiedzen uméw z dotychczasowymi operatorami (najczesciej
z Telekomunikacjg Polskg S.A., ale takze z innymi) i pomimo niewystawienia ani jednego rachunku
za abonament, czy potgczenie telefoniczne, PTS Zada wyréwnania ulgi w optacie aktywacyjnej
(cena promocyjna 12,90zt — cena niepromocyjna 490 zt). Mato tego, sam sposéb wyliczenia owej
Lulgi” (jej wysokosc) jest nieprawidtowy, gdyz co najwyzej powinna to by¢é kwota 477,1zt (490zt-

optata niepromocyjna minus 12,90zt-optata promocyjna).

Wocigz znaczacym problemem na gruncie swiadczenia ustug telekomunikacyjnych w 2013r. byty
pofaczenia z Internetem oraz problemy z predkoscig gwarantowang ustugi dostawy Internetu.

W tym zakresie Rzecznik apeluje o zmiany w prawie telekomunikacyjnym wnoszac potrzebe
wprowadzenia do ustawy zapisu obligujgcego operatorow- dostawcéw Internetu, do okreslania
w umowach o Swiadczenie tych ustug, predkosci gwarantowanej Internetu.

Z obserwacji Rzecznika wynika, iz w 2013r. podobnie, jak w latach ubiegtych stale rosnie
zainteresowanie konsumentéw zawieraniem umow na odlegtos¢ Ilub poza lokalem
przedsiebiorstwa. Dotyczy to przede wszystkim uméw zawieranych przez telefon, e- mail, internet
(zakupy w sieci, aukcje, itd.), na pokazach, w swoim mieszkaniu. Tu okazuje sie, iz konsument
narazony jest na wiele putapek zwigzanych z wykonaniem transakcji dokonywanej np. na
odlegtos¢. Skargi konsumentéw dotycza przede wszystkim niezgodnosci towaru z jego opisem,



odmowg uznania prawa do zwrotu towaru w terminie 10 dni, dostarczeniem towaru noszacego
slady uzytkowania, uszkodzonego, odmowa przyjecia reklamaciji, itd.

W 2013 r. konsumenci, bedacy mieszkancami Szczecina zgtaszali sie licznie z prosbg o porade
w zakresie umoéw_ zawieranych na odlegtosé. Rok ten obfitowat w zgtoszenia na temat

postepowania nastepujacych portali internetowych — plikostrada, taniezakupy.pl oraz
3czekolady.pl. Portale te kusity konsumentéw darmowymi ustugami lub prezentami, klienci
zacheceni oszczednosciami, zaktadali konto uzytkownika. Tym samym akceptowali regulamin,
w ktérym podstepnie ukrywano informacje o ptatnosci. Informacja ta bowiem byla umieszczona
stownie, konsumenci przegladajac regulamin, nie byli w stanie jej zauwazy¢. Kwota ta nie byla
bowiem podana cyfra.

Co wiecej wspomniane portale nie potwierdzaty na pismie warunkéw umowy, wbrew obowigzkowi
wynikajagcemu z art. 9 ust. 3 ustawy z dnia 02 marca 2000 r. o ochronie niektorych praw
konsumentoéw oraz o odpowiedzialnosci za szkode wyrzadzong przez produkt niebezpieczny

Nalezy zauwazy¢, iz w 2013r. ilos¢ spraw dotyczacych uméw zawartych poza lokalem

przedsiebiorstwa w stosunku do roku poprzedniego wzrosta o ok. 50 %. Na tg sytuacje wptyneto

przede wszystkim uaktywnienie sie dwéch spétek nalezacych do jednego wiasciciela z Poznania
tj. Eco- Vital sp. z 0. o0 sp. k. oraz Mat — MEDIC sp. z 0.0 sp.k. Obie te spoétki dziatajag w wynajetym
w Szczecinie lokalu, gdzie po prezentacji swoich wyrobéw (naczynia kuchenne, biostymulatory)
wykorzystujac element zaskoczenia oraz brak mozliwosci pordwnania oferty z innym sprzedawca,
wymuszajg na konsumentach zawarcie bardzo niekorzystnych finansowo umow kupna sprzedazy
oraz umow o kredyt.

Pierwsza ze spotek oferuje do sprzedazy naczynia kuchenne w jej ocenie wykonane z materiatéw
Il generacji, druga zas sprzedaje bioharmonizery, ktérych dziatanie ma wptywaé na poprawe
zdrowia.

W trakcie spotkania, ktére odbywato sie w Szczecinie przy ul. Tkackiej 55 (wielopietrowy budynek
z lokalami do wynajecia na rdzng dziatalno§¢ gospodarczg) dochodzito do zawarcia
z konsumentami uméw cywilnoprawnych dot. zakupu wyrobow a czesto takze umow o kredyt
finansujacy zakup towaru. Nagminng praktyka obu spotek byto odmawianie przyjecia skutecznosci
odstgpien umowy zawartej poza lokalem przedsiebiorstwa do czego konsumenci mieli prawo
wynikajace z ustawy z dnia 2 mara 2000 o ochronie niektorych praw konsumentéow oraz
0 odpowiedzialnosci za szkode wyrzgdzona przez produkt niebezpieczny.

Z uwagi na opisane wyzej okolicznosci sprawy a w szczegoélnosci brak porozumienia z obiema
spotkami, uporczywe tamanie przepisow prawa oraz liczng grupe poszkodowanych oséb (ponad
60 osdb) w tym oséb w stusznym juz wieku powyzej 70 lat, schorowanych, czesto niedoteznych
zyciowo, Rzecznik zdecydowat sie skierowanie pierwszych pozwéw do sadu powszechnego.



Jednoczesnie o podejrzeniu popeinienia przestepstwa przez jedng z tych spotek Rzecznik
zawiadomit Prokurature Rejonowg w Szczecinie.

W 2013r. najczesciej pojawiajacym sie problemem z zakresu spraw finansowych byly sprawy

zwigzana z tzw. polisolokatami, czyli umowami na dtugoterminowe ubezpieczenia na Zzycie
i dozycie z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym oferowanym w szczegolnosci przez jeden z
bankoéw — Getin Noble Bank S.A. Problem z polisolokatami zapoczatkowany byt juz w 2010r. ale
jego apogeum miato miejsce w 2013r. i skutkowato zajeciem sie tym zjawiskiem przez wiele
instytucji finansowych w tym Komisji Nadzoru Finansowego oraz Rzecznika Ubezpieczonych.
W 2013r. do Rzecznika wplyneto kilkaset zapytan (telefonicznych, email, poczta) i spraw
zwigzanych z problemem poliso lokat. Konsumenci, ktérzy zgtaszali sie do tut. Biura to najczesciej
osoby na emeryturze, w stusznym wieku.

Skala opisanego problemu jest ogromna. Powyzsze powoduje, ze coraz wiecej 0séb
pokrzywdzonych decyduje sie przystgpi¢é do pozwow zbiorowych kierowanych przeciwko
Towarzystwom Ubezpieczeniowym (AXA, SKANDIA, OPEN LIFE, GENERALI) .

Rzecznik Konsumentow w swojej dziatalnosci w 2013 roku skupiat sie zaréwno na biezgcej
pomocy w indywidualnych sprawach konsumentom, jak rowniez na zapobieganiu niekorzystnym
zjawiskom w relacjach konsument-przedsiebiorca m.in. poprzez wspodtprace z UOKIK, Inspekcjg
Handlowg w Szczecinie, URE, UKE oraz mediami i nagfasnianiu tych najbardziej niekorzystnych
przyktadow takich zjawisk.



