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L WSTEP I UWAGI

OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI

(MIEJSKIEGO) RZECZNIKA KONSUMENTOW

Struktura biur Rzecznika, stan kadrowy.

POWIATOWEGO

1. Wojewddztwo

lodzkic
2. Miasto
/Powiat Kutno
3. PRK/

4, Imie i nazwisko Rzecznika Konsumentow

Aleksandra Bielecka

5. Wyksztalcenie (np. wyzsze prawnicze)

wyiZsze - prawo i administracja

6. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest
wykonywana w pelnym wymiarze czasu pracy (1
etat). Prosze napisa¢ TAK lub NIE.

tak

NIE DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI ,TAK” NA PYT. 6

7. Funkcja Rzecznika Konsumentdéw jest
wykonywana w niepelnym wymiarze czasu pracy.
Prosze zaznaczy¢ odpowiednia odpowiedz.

etatu

-7
- % etatu

n % etatu
= % etatu

- inne, np. dyzury

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

8. Liczba dni/godzin w tygodniu, w ktorych
wykonywane s zadania Rzecznika Konsumentow
(np. 5 razy w tygodniu po 3 godziny).

9. Rzecznik dziala w ramach wyodrebnionego biura
(art. 40 pkt 4 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o
ochronie konkurencji i konsumentow Dz. U. Nr 50,
poz. 331 ze zm.) Prosze napisa¢ TAK lub NIE.

tak

10. Rzecznik Konsumentéw w ramach dzialalnosci
Rzecznika korzysta z pomocy innych osob. Prosze
napisaé TAK lub NIE.

tak

11. Liczba osob, ktora stale pomaga Rzecznikowi
Konsumentéw w wykonywaniu obowiazkéw
Rzecznika (jesli liczba nie jest stala, to wpisac
srednia liczbe).
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W 2015 r. w struktury Biura Powiatowego Rzecznika Konsumentow wlaczony zostat
Pelnomocnik Starosty ds. Pacjenta. Do realizacji zadant w tym zakresie zatrudniona
zostata dodatkowa osoba w ramach 1 etatu. Organizacyjnie Pelnomocnik Starosty ds.
Pacjenta podlega Powiatowemu Rzecznikowi Konsumentdéw, z realizacji zadan
natozonych na mocy pelnomocnictwa Starosty odpowiada bezposrednio przed
Starosta, do konica stycznia kazdego roku przedkiada Staroscie sprawozdanie
z realizacji zadan.

Do podstawowych obowiazkéw rzecznika konsumentéw nalezy m.in.:

1)

2)

Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony interesow konsumentéw, w tym:
udzielanie bezplatnych porad prawnych konsumentom,
pomoc w redagowaniu pism z roszczeniami wynikajagcymi z reklamacji
towarow i ustug,
wskazywanie instytucji, w ktorych konsument moze uzyskaé¢ fachowe,
techniczne porady i opinie,
Wystepowanie do  przedsigbiorcow w  sprawach ochrony praw
i intereséw konsumentéw, w tym:
prowadzenie mediacji majacej na celu polubowne i pozasadowe zakoriczenie
sporu pomiedzy konsumentem a przedsigbiorca,
wskazywanie  stosownych  przepisbw  prawa = koniecznych  do
zastosowania w konkretnej, indywidualnej sprawie,
Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentéw oraz wstepowanie, za ich
zgoda, do toczacego si¢ postepowania w sprawach o ochrone intereséw
konsumentow,
Pomoc prawna w zakresie przygotowania pozwoéw sadowych i pozostatych
pism procesowych wnoszonych indywidualnie przez konsumentow,
Skladanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa
miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentoéw,
Wspdldziatanie z instytucjami i organizacjami zajmujacymi sie¢ ochrong
konsumentéw, w tym m.in. z:

- Delegaturami Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw,

- Rzecznikiem Praw Obywatelskich,

@ Urzedem Regulacji Energetyki,

- Urzedem Komunikacji Elektronicznej,

- Generalnym Inspektorem Ochrony Danych Osobowych,

- organami Inspekcji Handlowej,

- organami Inspekcji Sanitarnej,

- Arbitrem Bankowym,

” Rzecznikiem Finansowym,

- Europejskim Centrum Konsumenckim,
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- pozarzadowymi organizacjami konsumenckimi np.
Stowarzyszeniem Konsumentéw Polskim, Federacja Konsumentow,
Stowarzyszeniem Rzecznikow Konsumentow,

7) Dziatania w zakresie edukacji konsumenckiej w szkotach,

8) Dziatania w zakresie edukacji konsumenckiej wsrod spolecznosci lokalnej,

9) Wspdlpraca z mediami w celu propagowania praw konsumentéw (wywiady
telewizyjne, radiowe, prasowe),

10) Dzialania na rzecz konsumentow w zakresie przeciwdzialania naruszeniom
zbiorowych intereséw konsumentow, w tym:

- biezace monitorowanie rejestru klauzul abuzywnych prowadzonego przez
Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentdw,

- wspoldzialanie z Delegaturami Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentéw w zakresie ochrony zbiorowych intereséw konsumentow,

- wystepowanie do Sadu Ochrony Konkurengji i Konsumentéw z pozwem
o uznanie klauzul wzorca umowy za niedozwolone,

11) Wspdldziatanie z instytucjami i organizacjami zajmujgcymi sie ochrong
konsumentow w zakresie przeciwdziatania nieuczciwym praktykom
rynkowym,

12) Wspdldziatanie z instytucjami i organizacjami zajmujacymi sie ochrona
konsumentow w zakresie stwierdzenia wystepowania na rynku towardéw
niebezpiecznych,

13) Wspoldziatanie z instytucjami i organizacjami zajmujacymi sie ochrona
konsumentow w zakresie zwalczania nieuczciwej konkurencji,

14) Wykonywanie innych zadan przewidzianych przepisami prawa, majacych na
celu ochrong i propagowanie szeroko pojetego interesu konsumentow.

II. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

1. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji
prawnej w zakresie ochrony interesow konsumentow.

Zainteresowanie mieszkanicow Powiatu Kutnowskiego poradami prawnymi
i bezposrednimi interwencjami podejmowanymi przez Rzecznika jest od wielu lat
bardzo duze i z roku na rok ma tendencj¢ wzrostowa.

Liczba udzielonych porad w 2015 r. wyniosta 3091 (w 2014 r. — 2623, 2013 r. — 2134,
2012 r. - 1326)

Problemy, z jakimi konsumenci zgtaszali si¢ po porade byly bardzo réznorodne — od
skarg na tamanie przez sprzedawcow i uslugodawcow przepiséw dotyczacych praw
konsumentéw, a w szczegolnosci na nieuwzglednianie zglaszanych reklamacji

str. 3



produktéw wadliwych, niezgodnych z umowsa, poprzez nienalezyte lub
nieterminowe wykonywanie umow i ograniczanie praw konsumentow oraz
niekorzystne klauzule umowne lub wykorzystywanie niewiedzy konsumentéw
i wprowadzenie w blad podczas prezentowania ofert i zawierania umodw,
doprowadzania do niekorzystnego rozporzadzenia mieniem, stosowanie
nieuczciwych praktyk rynkowych i naruszanie zbiorowych interesow konsumentéw.

Istotnym problemem w 2015 r. nadal byly umowy zawierane z konsumentami poza
lokalem przedsigbiorstwa (przez akwizytoréw, na pokazach i prezentacjach,
sponsorowanych wycieczkach) i na odleglos¢ (przez Internet, telefon, sprzedaz
wysytkowa). Konsumenci nadal nie czytaja podpisywanych umow i nie znaja swoich
praw w zakresie mozliwosci odstgpienia od umowy w terminie 14 dni.
Przedsigbiorcy nadal przekazuja niepelne informacje uwypuklajac pozytywne cechy
ustugi a zatajajac np. dodatkowe oplaty.

Zaznaczy¢ jednak nalezy, ze znacznie wiecej konsumentow (w poréwnaniu z latami
ubieglymi) zglaszalo si¢ w okresie, kiedy odstapienie od umowy bylo jeszcze
mozliwe. W tym zakresie Rzecznik Konsumentéw pomagat sporzadzi¢ stosowne
oswiadczenia i sprawy koniczyly si¢ pozytywnie dla konsumentdw.

Przedsigbiorcy prowadzacy w ten sposob dzialalnos¢ zamieszczaja obecnie
w umowach wymagane przez przepisy prawa informacje. Konsumenci nadal jednak
nie majg nawyku czytania umow przed ich podpisaniem, ani tez czytania informacji
przesylanych przez przedsiebiorcow w efekcie zawarcia umowy na odlegtos¢. Nadal
rowniez istniejg rozbieznosci w interpretacji przepiséw prawa, w tym zakresie musi
uksztattowac sie stosowne orzecznictwo.

Odrebnym problemem sg informacje ustne przekazywane w trakcie pokazow
i prezentacji, czy tez podczas prezentowania oferty w domu konsumenta szczegdlnie
do oséb starszych. W tym zakresie konieczna jest dalsza edukacja konsumencka
a takze reagowanie stosownych organéw na nieuczciwe postepowanie
przedsiebiorcow.

W 2015 roku Rzecznik Konsumentow udzielil 409 porad w tej sprawie (porady
obejmowaty w szczegdlnosci sporzadzanie pism o odstgpieniu od umowy zgodnie
z przystugujacymi konsumentom uprawnieniami wynikajacymi z przepiséw prawa
lub o$wiadczen z powolaniem sie na blad o$wiadczenia woli i nieswiadome
zawarcie umowy), w 76 przypadkach zas podjgl interwencje bezposrednio
u przedsigbiorcy. Gléwnym powodem problemdéw z tym szczegdlnym rodzajem
sprzedazy jest niska swiadomos¢ konsumentéw w zakresie przystugujacych
uprawnienn i mozliwo$ci zrezygnowania z zawartej umowy w okreSlonym
przepisami prawa czasie, jak réwniez zbyt duza ufnos¢ wobec osoby prezentujacej
oferte. W celu podniesienia $wiadomosci konsumentéw temat ten podnoszony jest
w audycjach telewizyjnych, radiowych i artykutach prasowych oraz podczas spotkan
z emerytami i rencistami, w informacjach przekazywanych do lokalnych stron
internetowych. Informacje te przekazywane sa kazdorazowo w szkotach w trakcie
wykladéw dotyczacych ochrony konsumentéw w Polsce.
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W 2015 roku pojawil sig¢ rowniez problem reprezentowania przez jednego
akwizytora dwodch lub trzech przedsigbiorcow (np. ustugi telekomunikacyijne,
sprzedaz energii i ustugi medyczne). Akwizytorzy informowali o jednej umowie
i jedng pozostawiali w domu konsumenta, natomiast wyludzali podpisy pod innymi
umowami, nie pozostawiali tych umdw i konsumenci orientowali si¢ o podpisaniu
umowy dopiero po wejsciu ich w zycie i otrzymaniu np. faktury do zaptaty. Jest to
praktyka wyjatkowo naganna i nieuczciwa, szczegolnie, ze dzialania tego typu
podejmowane byly wobec oséb starszych. Niepokojace przy tego typu praktykach
jest odmawianie wszczecia postepowan zardéwno przez Prokurature, jak i Policje.
Dzialanie te nosza znamiona oszustwa a kierowane sa w szczegolnosci do oséb
starszych. W tym zakresie zastanowic si¢ nalezy rowniez skad firmy pozyskuja dane
konsumentow.

Problem z zawieraniem umoéw na odleglos¢ dotyczyl w minionym roku réwniez
dziatan sprzedawcy energii elektrycznej. Przedsiebiorca wprowadzil na rynek oferty
zawierajace dodatkowe opfaty, o ktorych konsumenci nie byli informowani,
prezentowano wylacznie atuty oferty przemilczano natomiast dodatkowe optaty.
Oferty tego typu byly czesto ekonomicznie niekorzystne i niedostosowane do
potrzeb konkretnych konsumentéw.

W tym zakresie stosowne informacje zostaly przekazane zaréwno do Urzedu
Regulacji Energetyki oraz Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw.
Zastrzezenia w oferowaniu tego typu produktow dotyczyly rowniez mozliwosci
wprowadzania oplat niezatwierdzonych w taryfach przez Prezesa Urzedu Regulagji
Energetyki. Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw podjal dziatania
wyjasniajace w tej sprawie. W tym zakresie byly podejmowane przez Powiatowego
Rzecznika Konsumentéow w Kuinie réwniez interwencje bezposrednio
u przedsigbiorcy w kazdej indywidulanej sprawie.

Sprzedawca energii mial rowniez problemy dotyczace funkcjonowania systemu
rozliczen, wystawiania faktur, obstugi klienta i wprowadzania w zycie uméw
zawieranych w tzw. punkcie partnerskim lub na odleglos¢. Wielu konsumentow nie
otrzymywalo faktur za biezace zuzycie energii elektrycznej lub otrzymato faktury
znacznie zawyzone (kilkutysigczne kwoty). Umowy nie wchodzily w zycie
i konsumenci obcigzani byli stawkami z umow sprzedazy rezerwowej (stawki
znacznie wyzsze od ,taryfowych”). W zwigzku z tymi nieprawidlowosciami
i problemami byly podejmowane interwencje bezposrednio u przedsiebiorcy
w kazdej indywidulanej sprawie. Uzyskanie stosownych korekt i ,wyprostowanie”
stanu faktycznego i prawnego wymagalo duzego zaangazowania pracownikow
Biura Rzecznika. Problem w roku biezacym nadal istnieje i nadal podejmowane sg
dziatania majgce na celu ochrong indywidualnych intereséw konsumentéw w tym
zakresie.

Zaznaczy¢ przy tym nalezy, iz alternatywni sprzedawcy energii elektrycznej réwniez
prowadzili dzialania wprowadzajace konsumentéw w blad. Nadal zdarzaja sie
skargi konsumentéw dotyczace podszywania si¢ firm sprzedajacych energie
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elektryczng pod dotychczasowego sprzedawce. W tym miejscu rowniez nalezy
zwroci¢ uwage na fakt nieczytania uméw przez konsumentdéw i zbyt duzego
zaufania do 0séb prezentujacych oferte i proponujacych zawarcie umowy.

W  zakresie skarg dotyczacych dziatalnosci sprzedawcow energii elektrycznej
udzielono 397 porad (w tym przygotowanie stosownych pism i reklamacji do
przedsigbiorcy), w 77 przypadkach podjeto bezposrednie interwencje
u przedsigbiorcy. Problem trwa nadal i w roku biezacym réwniez jest wiele skarg
w tym zakresie.

W 2015 r. Rzecznik przyjal rowniez zgloszenia konsumentéw dotyczace
nieuzasadnionych wezwan do zaptaty za rzekome $cigganie i rozpowszechnianie
utwordw, co stanowi przestepstwo okreslone w Ustawie z dnia 04.02.1994 r.
o prawie autorskim i prawach pokrewnych (tj. Dz.U. z 2006 r. Nr 90, poz. 631
z pozn.zm.) Pisma mialy charakter zastraszania i nie przedstawiaty zadnego dowodu
na rzeczywiste popelnienie zarzucanego przestepstwa. Dzialania Rzecznika polegaly
na przygotowaniu pism dla konsumentéw kwestionujacych popelnienie
zarzucanego przestepstwa i odmawiajace zaplaty jakiejkolwiek kwoty.

Problemem byly wezwania do zaplaty dotyczace rzekomych zamdwien i przesytek,
ktérych konsumenci nie otrzymywali i nie zamawiali.

W zakresie wyzej wymienionych praktyk w roku minionym nasilita si¢ liczba skarg
konsumentow dotyczacych dzialaii podejmowanych przez firmy windykacyjne
prébujace uzyskaé zaptate zakwestionowanych naleznosci w zakresie rzekomego
rozpowszechniania utworow lub zaplate za niezamawiane i niedostarczone
przesylki. Wierzycielami pierwotnymi w tych sprawach sg firmy zarejestrowane
poza granicami Unii Europejskiej, brak jest mozliwosci zweryfikowania zasadnosci
roszczenia, zgdania przedlozenia dowodow. Wynajete firmy windykacyjne za$
unikaly odbierania pism od rzecznika i nie udzielaly odpowiedzi (czesto rowniez
zmienialy siedzibe lub odsprzedawaly dlugi innym firmom windykacyjnym,
w efekcie czego konsumenci sa negkani kolejnymi wezwania do =zaplaty
kwestionowanego zadluzenia). W tym zakresie udzielono 134 porad, w 33
przypadkach podjeto bezposrednie interwencje. Niepokojace w tym zakresie sa
rowniez metody pozyskiwania danych osobowych konsumentow.

W roku minionym wzrosta réwniez liczba nieuznawanych reklamacji aparatow
telefonicznych przez serwisy gwarantéw. Tendencja ta ulegla zwigkszeniu
w pordwnaniu z latami ubieglymi. Aparaty telefoniczne sg skomplikowanymi
technicznie i technologicznie urzadzeniami, brak jest mozliwosci zakwestionowania
zarzutow serwisOw dot. np. zamoczenia telefonu lub innego uszkodzenia
mechanicznego. Ochrona konsumentéw i mozliwosci dowodowe w tym zakresie sg
mocno ograniczone.
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Niezmiennie - od kilku lat - liczba zglaszanych reklamacji obuwia jest bardzo
wysoka. Problem ten ma charakter ogoélnopolski i wszystkie instytucje zajmujace
ochrona konsumentéw zglaszaja, iz liczba reklamacji obuwia nie maleje, zas
sprzedawcy nagminnie odrzucaja roszczenia konsumentéw dotyczace wymiany
obuwia lub zwrotu pieniedzy. Jakos¢ sprzedawanego obuwie jest bardzo rdzna,
jednak przepisy prawa nie uzalezniaja zakresu odpowiedzialnosci sprzedawcy od
jakosci, czy ceny towaru. Kazdy towar powinien spelnia¢ swoja funkcje i posiadac
cechy odpowiednie dla towaru danego rodzaju. Duzy problem wystepuje w tzw.
~Sklepach chinskich”, gdzie wartos¢ towaru jest niewielka ale réwniez jako$¢
i uzytecznos¢ pozostawia wiele do zyczenia. W przypadku tego typu produktéow
obowigzujg te same przepisy, nie ma dolnej granicy ceny, przy ktorej konsument
moze wnosic reklamacje.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Kutnie, w ramach pemlionych obowigzkow
w 2015 r. udzielal porad telefonicznie i bezposrednio w biurze mieszczacym sie
w siedzibie Starostwa Powiatowego w Kuinie przy ul. Krolowej Jadwigi 7 (pokoj
Nr 42). Bezposrednio w biurze konsumenci mogli uzyskac informacje w poniedziatki
i srody w godzinach 12%—- 15% oraz pigtki w godzinach 8% - 11%.

Rzecznik konsumentéw prowadzi tablice ogloszen w siedzibie urzedu przy
ul. Krélowej Jadwigi 7. Na tablicy wywieszone zostaly podstawowe informacje
dotyczace praw konsumentow, adresy i telefony instytucji, ktére zajmuja sie ochrong
konsumentéow w Polsce. Tablica wykorzystywana jest rowniez do wywieszania
biezacych informacji i komunikatow, ktore moga by¢ przydatne dla konsumentow.
Informacje otrzymywane od Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow réwniez
zamieszczane sg na tablicy.

Rzecznik opracowal i wykorzystuje w Dbiezacej pracy wzor zgloszenia
reklamacyjnego na podstawie przepisow dotyczacych rekojmi oraz niezgodnosci
towaru konsumpcyjnego z umowa. Zgloszenie takie udostepniane jest konsumentom
do wykorzystania w kazdej indywidualnej sprawie. Istnieje mozliwos¢ otrzymania
wzoru zgloszenia reklamacyjnego bezposérednio w biurze, za posrednictwem fax-u,
e-maila lub listownie — w zaleznosci od potrzeb konsumenta.

Rzecznik wykorzystuje rowniez wzor podania o podjecie interwencji w sprawie
zgltaszanych przez konsumentéw problemoéw. Podanie ulatwia zlozenie skargi
i okreslenie roszczen, a takze stanu faktycznego sprawy. Podanie do wypelnienia
rowniez mozna otrzymac w biurze rzecznika lub e-mailem.

Kazda rozpatrywana przez Rzecznika sprawa ma charakter bardzo indywidualny,
stad tez charakter prawny wystapien jest bardzo réznorodny. W przypadkach
jednoznacznych 1 nie budzacych watpliwodci Rzecznik wystgpowatl do
przedsigbiorcy w formie wezwania — pisma, w ktérym obok powotlania si¢ na
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obowigzujace przepisy prawa, wnosit o uwzglednienie reklamacji klienta
wyznaczajac w tym celu okreslony czas na sfinalizowanie sprawy i udzielenie
odpowiedzi.

Interwencje Rzecznika Konsumentéw maja zawsze na celu polubowne i pozasadowe
zakonczenie sporu, Rzecznik oferuje spelnienie roli mediatora i w przypadku
wyrazenia woli zawarcia ugody przez przedsigbiorce przeprowadzana jest mediacja.
Jest to czasami proces dluzszy i wymagajacy wymiany opinii i propozycji, jak
rowniez fagodzenia emocji migdzy stronami.

W sprawach niejednoznacznych i wymagajacych uzyskania szerszej informacji na
temat zaistnialego sporu miedzy konsumentem a przedsiebiorca Rzecznik
wystepowatl do przedsigbiorcy z prosba o udzielenie informacji lub do instytucji,
ktéra mogtaby zajac stanowisko w sprawie w roli fachowca, czy rzeczoznawcy.
W tym zakresie dzialania Rzecznika sa jednak mocno ograniczone, nie dysponujgc
budzetem moze bowiem wystepowac o opinie tylko do tych instytugji, ktére zgodza
si¢ wydac opinig lub zajg¢ stanowisko bezplatnie.

Natomiast w sprawach wymagajacych uzyskania odplatnej ekspertyzy Rzecznik
informowat konsumenta o takiej koniecznosci wskazujac jednoczesnie stosowne
instytucje. Decyzje o uzyskaniu opinii zawsze podejmowat konsument.

W 2015 r. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw kontynuowal réwniez dyzury
w Urzedzie Miasta w Zychlinie — kazdy drugi i czwarty wtorek miesigca. Dyzury
w Urzedzie Miasta w Krosniewicach zostaly wstrzymane z uwagi na brak pokoju,
w ktorym rzecznik méglby udzielaé porad.

2. Skladanie wnioskdw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa
miejscowego w zakresie ochrony interesow konsumentow.

W 2015 r. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw nie podejmowat dzialan w tym
zakresie.

3. Wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i interesow
konsumentow.

Ilos¢ interwencji podejmowane bezposrednio u przedsiebiorcéw takze ma tendencje
wzrostowa, ktora utrzymuje si¢ od lat. W 2014 r. Rzecznika wystepowal do
przedsiebiorcéw lacznie w 657 sprawach (dla poréwnania w 2014 - 637, w 2013 -
590, 2012 — 537, 2011 — 491, 2010 — 352, 2009 — 281, 2008 — 205, w 2007 — 147).

Podejmowane przez Powiatowego Rzecznika Konsumentéw interwencje
u przedsigbiorcéw nie zawsze przynosza pozytywne dla konsumentow rezultaty.
Negatywne efekty wystepuja wowczas, gdy roszczenie konsumenta jest
nieuzasadnione, np. wada lub niezgodnos¢ towaru wystapita na skutek uszkodzenia
mechanicznego, mingt termin na zgloszenie reklamacji sprzedawcy (2 miesigce
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w przypadku niezgodnosci towaru z umowg lub 1 rok w przypadku rekojmi), brak
wiarygodnych dowodow potwierdzajacych stusznosc¢ roszczenia okreslonego przez
konsumenta.

Niepomysinie dla konsumentow korcza sie rowniez sprawy, w ktérych sprzedawca
nie wyrazil zgody na polubowne zakorczenie sporu a konsument nie zdecydowat sie
na wystapienie z roszczeniem na droge sadowa lub nie wykonat opinii niezaleznego
rzeczoznawcy, ktéra potwierdzalaby zasadnos¢ wniesienia reklamacji towaru, tzn.
nie udowodnit istnienia wady lub niezgodnosci. Zdarzaja sie rowniez sytuacje, gdy
wartos¢ reklamowanego towaru jest znacznie nizsza anizeli koszt uzyskania
ekspertyzy rzeczoznawcy. Opinie takie muszg uzyskiwa¢ konsumenci, co laczy sie
z poniesieniem dodatkowych kosztéw, Rzecznik Konsumentéw nie posiada bowiem
mozliwosci finansowania tego typu dziatan.

W dniu 25122014 r. weszla w zycie Ustawa z dnia 30.05.2014 r. o prawach
konsumenta (Dz.U. z 2014 r., poz. 827), ktéra wprowadzita wiele zmian w przepisach
dotyczacych uméw zawieranych z konsumentami.

Na mocy nowych przepiséw sprawy dotyczace umdéw zawieranych na odlegtosé
i poza lokalem przedsigbiorstwa reguluje wyzej wskazana Ustawa o prawach
konsumenta, zas sprawy reklamacji towaréw i ustug i odpowiedzialnosci
sprzedawcy wobec konsumenta zostaly ponownie wigczone do Kodeksu cywilnego,
pojecie niezgodnosci towaru z umowa zastapito pojeciem rekojmi.

Do uméw zawartych przed dniem wejScia w zycie nowej ustawy , tj. do dnia
25.12.2014 r. obowiazuja poprzednie przepisy.

Przez okres 2 lat zatem prawa i obowigzku konsumentéw oraz zasady reklamagji
rozpatrywane sa w oparciu zarowno o nowe, jak i ,stare” przepisy. W zaleznosci od
daty zawarcia umowy stosuje si¢ przepisy Kodeksu cywilnego dot. rekojmi lub
przepisy Ustawy o szczegolnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz
o zmianie Kodeksu cywilnego z dnia 27.07.2002 r. (Dz.U. z 2002 r., Nr 141, poz. 1176
Z pozZn.zm.)

4. Wspoldzialanie z UOKIiIK, organami Inspekcji Handlowej oraz
organizacjami konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony
konsumentow.

W ramach pelnionych obowiazkéw w 2015 r. i w zwiazku ze zglaszanymi przez
konsumentéw problemami Rzecznik podejmowal m.in. nizej przedstawione
dzialania:

- wystgpienie do Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, Urzedu
Regulacji Energetyki i Urzedu Komunikacji Elektronicznej w sprawie firm
oferujacych sprzedaz energii elektrycznej i ustug telekomunikacyjnych poza
lokalem przedsiebiorstwa ze wskazaniem zarzutow dot. naruszenia
przepisdw prawa w zakresie nieuczciwych praktyk rynkowych, oszustwa
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i braku przekazywania uczciwych, rzetelnych informacji konsumentom,
UOKIK podjatl dziatania wyjasniajace w tej sprawie;

Rzecznik wystepowal do Inspekci Handlowej z wnioskami dot.
przeprowadzenie kontroli w sklepach i hipermarketach mieszczacych si¢ na
terenie Kutna, wnioski spowodowane byly skargami konsumentéw
dotyczacymi nieprawidlowosci wystepujacych w placéwkach handlowych
i dotyczacych jakosci produktow lub niezgodnosci cen towardw podanych na
produkcie i w kasie, kontrole sg przeprowadzane na kazdy wniosek
rzecznika;

W zakresie skarg dotyczacych dziatalnosci firm ubezpieczeniowych Rzecznik
Konsumentéw kieruje réwniez konsumentéw do Rzecznika Finansowego,
w niektérych sprawach konsultuje si¢ z biurem Rzecznika Finansowego
i pomaga konsumentom w sporzadzaniu stosownych wnioskdw;

Rzecznik Konsumentéw na biezaco otrzymuje z Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentéw informacje o waznych decyzjach i dziataniach
podejmowanych przez UOKIK, o produktach niebezpiecznych ujawnionych
na rynku; informacje te wykorzystywane sa w biezacej pracy Rzecznika,
a w szczegolnych przypadkach rozpowszechniane na terenie dziatania
Rzecznika;

Rzecznik Konsumentéw na biezaco monitoruje ,Rejestr  klauzul
niedozwolonych” prowadzony przez Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentow (na dzienn sporzadzenia niniejszego sprawozdania rejestr
zawiera 6350 pozycji);

Rzecznik Konsumentéw na biezaco monitoruje informacje przekazywane
przez Prezesa Urzedu Ochrony Konkurengi i Konsumentéw a dotyczace
szeroko pojetego interesu konsumentow;

Powiatowy Rzecznik Konsumentéow bral udziat w  spotkaniach
konsultacyjnych rzecznikéw konsumentéw z wojewddztwa 1ddzkiego; celem
spotkania byla wymiana informacji na temat biezacej dzialalnosci oraz analiza
probleméw najczesciej zgtaszanych przez konsumentéw; tego typu spotkania
odbywaja sie¢ cyklicznie, organizatorem zas jest zawsze jeden z rzecznikéw
z naszego wojewodztwa;

. Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentow i wstepowanie do toczacych
sie postepowan.

Lacznie w 2015 r. rzecznik wuczestniczyl w 22 postepowaniach sadowych.
W 7 sprawach Rzecznik sporzadzil dla konsumentéw inne pisma procesowe
niezbedne przy toczacych sie postepowaniach, m.in odpowiedzi na pozew,
odpowiedzi na apelacjg, sprzeciwy od nakazu zaplaty. W 8 przypadkach wstapit do
toczacego si¢ postepowania po stronie konsumenta, w 7 przypadkach zostaly
przygotowane dla konsumentéw pozwy o zaplate.
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6. Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

W celu jak najszerszego rozpropagowania informacji dotyczacych uprawnien
i obowigzkow konsumentow Powiatowy Rzecznik Konsumentéw udziela
wywiadow w lokalnej telewizji kablowej i rozglo$ni radiowej i lokalnej prasie.
W wyniku podejmowanych dziatan informacyjnych poruszane byly przez Rzecznika
aktualne problemy, dotyczace mieszkaricow Powiatu Kutnowskiego.

W przypadku pojawienia si¢ na lokalny rynku konkretnego zagrozenia, czy
problemu Rzecznik reaguje w kazdy dostepny sposob powalajacy dotrzec
z niezbedng informacjg do jak najszerszego grona konsumentéw z terenu Powiatu
Kutnowskiego.

Wszystkie istotne informacje dotyczace przystugujacych konsumentom praw
i ujawnionych zagrozen zamieszczane sa rowniez na tablicy ogloszenl prowadzonej
przez Powiatowego Rzecznika Konsumentéw.

Rzecznik dociera rowniez do zwigzkéw emerytow i rencistow, gdzie przekazuje
podstawowe informacje na temat umoéw zawieranych poza lokalem
przedsiebiorstwa oraz na temat reklamacji towaréw wadliwych.

Dzialania o charakterze edukacyjnym w 2015 r. polegaty na prowadzeniu wykladéw
w szkolach ponadpodstawowych z terenu Powiatu Kutnowskiego. Rzecznik
przeprowadzit szereg jednogodzinnych wyktadow. Mlodziez szkolna wykazata duze
zainteresowanie tematem, zadawano wiele pytan i podejmowano dyskusje. Podczas
wykladéw Rzecznik przekazywal réwniez miodziezy materialy o charakterze
edukacyjnym otrzymane z Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw
i Stowarzyszenia Konsumentéw Polskich (ulotki, broszury). W roku biezacym
wyktady sgq kontynuowane.

Dziataniami o charakterze edukacyjno — informacyjnym, ktore prowadzit Powiatowy
Rzecznik Konsumentéw w Kutnie w 2015 r. bylo réwniez udzielanie porad
prawnych i udostepnianie tekstéw aktéw prawnych dotyczacych sprzedazy
konsumenckiej przedsigbiorcom i sprzedawcom funkcjonujacym na terenie Powiatu
Kutnowskiego. W ramach tej aktywnosci Rzecznik Konsumentow udostepnia na
biezaco zainteresowanym przedsigbiorcom publikacje Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentow pt. ,Przepisy konsumenckie dla przedsigbiorcow.”

Rzecznik Konsumentéw prowadzi tablice ogloszen w siedzibie urzedu przy
ul. Krolowej Jadwigi 7. Na tablicy wywieszone zostaly podstawowe informacje
dotyczace praw konsumentow, adresy i telefony instytugji, ktére zajmuja si¢ ochrong
konsumentéw w Polsce. Tablica wykorzystywana jest rowniez do wywieszania
biezacych informacji i komunikatéw, ktére mogg by¢ przydatne dla konsumentéw.
Informacje otrzymywane od Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow réwniez
zamieszczane sg na tablicy.
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7. Podejmowanie dzialan wynikajacych z:

e art. 479 (38) Kpc (niedozwolone postanowienia umowne),
- na biezaco podejmowane sa dziatania majace na celu wyeliminowania
z rynku niedozwolonych postanowienn umownych; rzecznik wystepuje
w tego typu sprawach bezposrednio do przedsiebiorcy wskazujac na
postanowienia niezgodne z umowa i wskazujac na rejestr postanowien
niedozwolonych prowadzony przez UOKIK; jezeli tak podjeta
interwencja nie skutkuje sprawa jest kierowana do UOKiK

o ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym,
- na biezaco podejmowane sa dzialania majace na celu wyeliminowania
z rynku dzialan noszacych znamiona nieuczciwych praktyk
rynkowych; rzecznik wystepuje w tego typu sprawach bezposrednio
do przedsiebiorcy wskazujac na dzialania bedace nieuczciwymi
praktykami rynkowymi; jezeli tak podjeta interwencja nie skutkuje
sprawa jest kierowana do UOKIK lub do sadu powszechnego;

e ustawy o dochodzeniu roszczen w postgpowaniu grupowym,
- rzecznik informuje konsumentéw zglaszajgcych sig z problemami
bedacymi przedmiotem toczacych si¢ juz postepowan grupowych
i wskazuje czynnosci konieczne do przystapienia do pozwu
zbiorowego

o art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wystepowanie w sprawach o wykroczenia na
szkode konsumentow)

o art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstawianie sadowi
istotnego pogladu dla sprawy)

[II. WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY
REALIZACJI PRAW KONSUMENTOW

1. Wnioski rzecznikow dotyczace polepszenia standardéw ochrony
konsumentow.

Rosngca z kazdym rokiem liczba podejmowanych przez Rzecznika Konsumentow
interwengji i zgtaszanych przez konsumentoéw problemdéw powoduje, iz koniecznym
jest realizowanie zadann przy pomocy wyodrebnionego biura rzecznika
konsumentéw i przy udziale oséb, ktére sg w stanie wesprze¢ rzecznika
konsumentéw w biezacej pracy.

Mozliwos¢  utworzenia  biura rzecznika  konsumentéw  data  Ustawa
z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow (Dz.U. Nr 50, poz. 331
z 2003 r. z pozn. zm.) — art. 40 ust 4 stanowi, iz w powiatach powyzej 100 tys.
mieszkaricow Rzecznik Konsumentéw moze wykonywac¢ swoje zadania przy
pomocy wyodrebnionego biura.

str. 12



Biorac pod uwage ilos¢ i skomplikowanie zgtaszanych do Rzecznika Konsumentéw
spraw nalezy utrzymac istnienie biura z perspektywa dalszego rozwoju
i zwigkszenia zatrudnienia.

2. Wnioski dotyczace pracy rzecznikow.

Ochrona praw konsumentow jest istotnym zadaniem o charakterze spotecznym
realizowanym na szczeblu samorzadowym. W warunkach gospodarki rynkowej
niezbgedna jest ochrona konsumentéw, ktérzy s najstabszym ogniwem
mechanizmow rynkowych.

Propagowanie i rozszerzanie wiedzy spoleczenstwa w zakresie ochrony praw
konsumenta ma obecnie istotne znaczenie. O wadze tych probleméw swiadczy
rowniez fakt istnienia odpowiedniej regulacji w Konstytucgi RP. Prawa
konsumenckie sg integralng czescia praw czlowieka i obywatela i jest to ta dziedzina
prawa, ktdrej znajomosc jest konsumentowi potrzebna w zyciu codziennym.

Od wspolczesnego konsumenta wymagana jest obecnie znacznie wieksza
swiadomos¢ zarowno w zakresie przyslugujacych im praw, jak i obowigzkow
przedsigbiorcow w zwiazku z zawieraniem umow o charakterze konsumenckim.
Przepisy prawa w zakresie ochrony praw konsumentéw beda nadal ewoluowaly.
Samorzad terytorialny jest instytucjg, ktéra moze, poprzez Powiatowych / Miejskich
Rzecznikow Konsumentéw, skutecznie tg $wiadomosé podnosié. Zapewnienie
bezplatnego poradnictwa w zakresie praw i obowigzkéw konsumentdéw jest
istotnym elementem pozwalajacym na edukacje i podnoszenie samoswiadomosci
wsrod konsumentéw a co za tym idzie na skuteczne dochodzenie stusznych
roszczen. Podejmowane interwencje natomiast skutkuja uznawaniem roszczen
1 odzyskiwaniem znacznych kwot, ma to wiec niebagatelne znacznie dla
spolecznosci lokalnej.

W kazdej gospodarce wolnorynkowej konsumenci potrzebuja szczegdlnej ochrony
i szczegdlnych regulacji prawnych w tym zakresie. Aktualnie obowiazujace przepisy
prawa takg ochrone daja pod warunkiem, ze konsumenci sa swiadomymi
uczestnikami rynku i posiadaja wiedze na temat przystugujacych im praw. W tym
zakresie z pewnoscia duza role odgrywajg Powiatowi / Miejscy Rzecznicy
Konsumentow.

Iv. TABELE
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SPRAWOZDANIE Z DZIALALNOSCI
POWIATOWYCH (MIEJSKICH) RZECZNIKOW KONSUMENTOW ZA 2015 r.
Powiatowy/Miejski Rzecznik Konsumentéow w Kutnie

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

Ogolem

I. Uslugi, w tym: 1677
ubezpieczeniowa 340
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 250
remontowo-budowlana 52
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywodz 397
nieczystosci
telekomunikacja (telefony, TV) 409
turystyczno-hotelarska 23
deweloperska, posrednictwo nieruchomosci 1
motoryzacja 32

ralnicza/szewska/fryzjerska 6
timeshare 0
pocztowa 2
gastronomiczna 0
przewozowa 0
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa 3
medyczna 5
wyposazenie wnetrz 18
pogrzebowa 0
windykacyjne 134
inne 5
II. Umowy sprzedazy, w tym: 1005
obuwie i odziez 560
wyposazenie mieszkania 120
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny) 203
komputer i akcesoria komputerowe 91
motoryzacja 29
artykuly spozywcze 1
artykuly chemiczne i kosmetyki 1
zabawki 0
inne 0
III. Umowy poza lokalem i na odlegiosc 409
Wszystkie porady ogotem | | U s oo




Tabela nr 2: Wystapienia do przedsiebiorcéw w sprawie ochrony intereséw konsumentéw.

Przedmiot sprawy Ilosé wystap. Zakonczone Zakonczone Sprawy
ogolem pozytywnie negatywnie w toku

I. Ustugi, w tym: 221 157 36 28
ubezpieczeniowa 30 16 6 8
finansowa (inna niz 15 11 2 2
ubezpieczeniowa)
remontowo-budowlana 4 2 2 -
dostawy energii, gazu, ciepla, 77 64 1 12
wody, wywodz nieczystosci
telekomunikacja (telefon, TV) 42 38 2 2
turystyczno-hotelarska 4 2 2 -
deweloperska, posrednictwo . . - 3
nieruchomosci
motoryzacja 1 - 1 -
pralnicza 2 - 2 -
timeshare - - - -
pocztowa - - = #
gastronomiczna - - - -
przewozowa 3 3 = -
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno- - - - -
sportowa
medyczna 1 - -
wyposazenie wnetrz 6 2 3
pogrzebowa - - - -
windykacyjne 33 17 15 1
inne 3 2 - 1
II. Umowy sprzedazy, w tym: 436 329 76 31
obuwie i odzieZ 284 238 42 4
wyposazenie mieszkania i 15 8 ¢ 3
gospodarstwa domowego
sprzet RTV i AGD (sprzet 28 17 11 -
telekomunikacyjny)
komputer i akcesoria komputerowe 6 4 2 -
motoryzacja 4 3 - 1
artykuly spozywcze - - - =
artykuly chemiczne i kosmetyki = - - .
zabawki - - = =
inne 23 20 7 1
III. Umowy poza lokalem i na 76 39 15 22
odleglos¢
Ilo$¢ wystapien ogotem | 657 liiaseliliili 112 59




Tabela nr 3: Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do toczacych sie
postepowan.

Rozstrzygniecie sadu

Przedmiot sporu

pozytywne
(np.
uwzgledniajgce
zadanie
w zasadniczej
czesci)

negatywne

Sprawy

w toku

Ilos¢
ogolem

Powddztwa dotyczace
reklamacji w zakresie
niezgodnosci towaru z
umowag lub gwarancji
towardw

Powddztwa dotyczace
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

Powodztwa dotyczace
uznania postanowienia
umownego za
niedozwolone

Przygotowywanie
konsumentom pozwdw
dotyczacych reklamacji
w zakresie
niezgodnosci towaru z
umowa lub gwarancji
towarow *

Przygotowywanie
konsumentom pozwdw
dotyczacych
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug **

Inne -
przygotowywanie
konsumentom innych
pism procesowych

RAZEM

Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przez sad
polubowny

Wstepowanie rzecznika
konsumentéw do
postepowan w sgdach
powszechnych

*Nalezy wypelni¢ wylacznie ostatnia kolumne (ilosé ogotem)

** Nalezy wypelni¢ wylqcznie ostatnia kolumne (ilos¢ ogolem)




Tabela nr 4: Inne zadania:

L.p Realizacja zadan wynikajacych z: Ilosc¢
1. | Art. 479 (38) Kpc - niedozwolone postanowienia
umowne na biezaco w ramach
podejmowanych dziatan
2 Ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym
praktykom rynkowym na biezaco w ramach
podejmowanych dziatan
3. Ustawy o dochodzeniu roszczen w
postgpowaniu grupowym wskazywanie toczacych sie
postepowan i pomoc przy
przystapieniu konsumenta do
pozwu zbiorowego
4. | Art. 42 ust.1 pkt 3uokik - wystepowanie w
sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentow
5. | Art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc -

przedstawienie sadowi istotnego pogladu dla
sprawy

W 2015 r. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw zgtosit na Policje w 2 sprawach zawiadomienie
o popelnieniu wykroczenia przez przedsiebiorce okreslonego w art. 114 ust. 1 Ustawy z dnia
16.07.2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw (tj. Dz.U. z 2015 r., poz. 184). Brak
udzielenia odpowiedzi na wstapienie rzecznika konsumentéw jest wykroczeniem zagrozonym
karg grzywny nie mniejszq niz 2000 zt . Sprawy zostaty skierowane do Sadu Karnego w Kutnie
(w 2 sprawach Sad uznal popelnienie wykroczenia przez przedsigbiorce, w 1 odstapit od

wymierzenia kary finansowej).




