Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Kutnie

SPRAWOZDANIE

Z DZIALALNOSCI
POWIATOWEGO RZECZNIKA
KONSUMENTOW W KUTNIE

ZA ROK 2016

Kutno, marzec 2017 r.



L WSTEP I UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIAEALNOSCI POWIATOWEGO

(MIEJSKIEGO) RZECZNIKA KONSUMENTOW

Struktura biur Rzecznika, stan kadrowy.

1. Wojewodztwo

16dzkie
2. Miasto
/Powiat Kutno
3. PRK/
MRK PRK
4. Imie i nazwisko Rzecznika Konsumentéw
Aleksandra Bielecka

5. Wyksztalcenie (np. wyzsze prawnicze)

WyZzsze prawnicze

6. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest

wykonywana w pelnym wymiarze czasu pracy (1
etat). Prosze napisaé¢ TAK lub NIE.

tak

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

7. Funkcja Rzecznika Konsumentéw jest
wykonywana w niepelnym wymiarze czasu pracy.
Prosze zaznaczy¢ odpowiednia odpowiedsz.

- % etatu
Y e
Y e
s % etatu

- inne, np. dyzury

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

8. Liczba dni/godzin w tygodniu, w ktérych
wykonywane s3 zadania Rzecznika Konsumentéw
(np. 5 razy w tygodniu po 3 godziny).

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

tak

10. Rzecznik Konsumentéw w ramach dziatalnoéci
Rzecznika korzysta z pomocy innych os6b. Prosze
napisa¢ TAK lub NIE.

tak

11. Liczba o0s6b, ktéra stale pomaga Rzecznikowi
Konsumentéw w wykonywaniu obowiazkéw
Rzecznika (jedli liczba nie jest stala, to wpisaé
Srednia liczbe).
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Do podstawowych obowiazkéw rzecznika konsumentéw nalezy m.in.:

1)

2)

3)

4)
5)

6)

7)
8)
9)

Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony intereséw konsumentéw, w tym:

udzielanie bezptatnych porad prawnych konsumentom,

pomoc w redagowaniu pism z roszczeniami wynikajacymi z reklamagji
towarow i ustug,

wskazywanie instytucji, w ktérych konsument moze uzyskaé fachowe,
techniczne porady i opinie,

Wystepowanie do  przedsigbiorcéw w  sprawach ochrony praw
i intereso6w konsumentéw, w tym:

prowadzenie mediadji majacej na celu polubowne i pozasadowe zakoriczenie
sporu pomiedzy konsumentem a przedsiebiorca,

wskazywanie stosownych przepiséw prawa majacych zastosowanie
w konkretnej, indywidualnej sprawie,

Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentéw oraz wstgpowanie, za ich
zgoda, do toczacego sie postepowania w sprawach o ochrone intereséw
konsumentdw,

Pomoc prawna w zakresie przygotowania pozwéw sadowych i pozostatych
pism procesowych wnoszonych indywidualnie przez konsumentéw,
Sktadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa
miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentdw,

Wspdldziatanie z instytugami i organizacjami zajmujacymi sie¢ ochrong
konsumentéw, w tym m.in. z:

- Delegaturami Urzedu Ochrony Konkurengji i Konsumentéw,

- Rzecznikiem Praw Obywatelskich,

- Urzedem Regulagji Energetyki,

- Urzedem Komunikagji Elektronicznej,

- Generalnym Inspektorem Ochrony Danych Osobowych,

- organami Inspekcji Handlowsej,

= organami Inspekgji Sanitarnej,

- Arbitrem Bankowym,

- Rzecznikiem Finansowym,

- Europejskim Centrum Konsumenckim,

- pozarzadowymi organizacjami konsumenckimi np.
Stowarzyszeniem Konsumentéw Polskim, Federacja Konsumentow,
Stowarzyszeniem Rzecznikéw Konsumentdw,

Dziatania w zakresie edukacji konsumenckiej w szkotach,

Dziatania w zakresie edukacji konsumenckiej wéréd spotecznosci lokalnej,
Wspdtpraca z mediami w celu propagowania praw konsumentéw (wywiady
telewizyjne, radiowe, prasowe),

10) Dziatania na rzecz konsumentéw w zakresie przeciwdziatania naruszeniom

zbiorowych intereséw konsumentow, w tym:
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- biezace monitorowanie rejestru klauzul abuzywnych prowadzonego przez
Prezesa Urzgdu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw i decyzji wydawanych
przez Prezesa Urzedu Ochrony Konkurengji i Konsumentow,

- wspodldziatanie z  Delegaturami  Urzedu Ochrony Konkurendji
i Konsumentéw w zakresie ochrony zbiorowych intereséw konsumentdéw,

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

12) Wspétdziatanie z instytucjami i organizacjami zajmujacymi sie ochrong
konsumentéw w zakresie stwierdzenia wystepowania na rynku towaréw
niebezpiecznych,

13) Wspotdziatanie z instytucjami i organizacjami zajmujacymi sie ochrong
konsumentéw w zakresie zwalczania nieuczciwej konkurencji,

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

II. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

1. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji
prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentéw.

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

Liczba udzielonych porad w 2016 r. wyniosta 3319 (w 2015 r. — 3091, 2014 r. — 2623,
2013 r. — 2134, 2012 r. — 1326)

Problemy, z jakimi konsumenci zgtaszali si¢ po porade byly bardzo réznorodne — od
skarg na tfamanie przez sprzedawcéw i ustugodawcéw przepiséw dotyczacych praw
konsumentdw, a w szczegdlnosci na nieuwzglednianie zgtaszanych reklamacji
produktéw wadliwych, niezgodnych z umowa, poprzez nienalezyte lub
nieterminowe wykonywanie uméw i ograniczanie praw konsumentéw oraz
niekorzystne klauzule umowne lub wykorzystywanie niewiedzy konsumentéw
i wprowadzenie w biad podczas prezentowania ofert i zawierania umdw,
doprowadzania do niekorzystnego rozporzadzenia mieniem, stosowanie
nieuczciwych praktyk rynkowych i naruszanie zbiorowych intereséw konsumentéw.

Istotnym problemem w 2016 r. nadal byly umowy zawierane przez konsumentéw

poza lokalem przedsigbiorstwa (u akwizytoréw, na pokazach i prezentacjach,
sponsorowanych wycieczkach) i na odlegtos¢ (przez Internet, telefon, sprzedaz
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wysytkowa). Konsumenci nadal nie czytaja podpisywanych umdw i nie znajg swoich
praw w zakresie mozliwosci odstgpienia od umowy w terminie 14 dni bez
podawania przyczyny. Przedsiebiorcy nadal przekazuja niepelne informacje
uwypuklajac pozytywne cechy ustugi lub towaru a zatajajac cechy niekorzystne np.
dodatkowe opftaty, koszty kredytu.

Zaznaczy¢ jednak nalezy, ze znacznie wiecej konsumentéw (w poréwnaniu z latami
ubiegtymi) zglaszato si¢ w okresie, kiedy odstapienie od umowy bylo jeszcze
mozliwe. W tym zakresie Rzecznik Konsumentéw pomagat sporzadzié stosowne
o$wiadczenia i sprawy konczyty sie pozytywnie dla konsumentéw.

Przedsigbiorcy, prowadzacy w ten sposéb dziatalno$¢, zamieszczaja obecnie
w umowach wymagane przez przepisy prawa informacje. Konsumenci nadal jednak
nie majg nawyku czytania uméw przed ich podpisaniem, ani tez czytania informadji
przesytanych przez przedsigbiorcéw w efekcie zawarcia umowy na odlegtoéé. Nadal
rowniez istnieja rozbieznoéci w interpretacji przepiséw prawa, w tym zakresie musi
uksztattowac sig stosowne orzecznictwo. Problemem nadal jest wielko$é i kolor
czcionki  stosowanej gléwnie przy sporzadzaniu regulamindéw ogdlnych
i regulaminéw promocji. Przepisy prawa nie precyzuja jednak tej kwestii.

Odrebnym problemem sa informacje ustne przekazywane w trakcie pokazéw
i prezentaqji, czy tez podczas prezentowania oferty w domu konsumenta,
szczegOlnie do os6b starszych. W tym zakresie konieczna jest dalsza edukacja
konsumencka a takze reagowanie stosownych organéw na nieuczciwe postepowanie
przedsiebiorcéw.

W 2016 roku Rzecznik Konsumentéw udzielit 438 porad w tej sprawie (porady
obejmowaly w szczegdlnosci sporzadzanie pism o odstgpieniu od umowy zgodnie
z przystugujacymi konsumentom uprawnieniami wynikajacymi z przepiséw prawa
lub o$wiadczenn z powotaniem sie na btad oéwiadczenia woli i nieswiadome
zawarcie umowy), w 49 przypadkach zas podjat interwencje bezposrednio
u przedsigbiorcy. Gléwnym powodem probleméw z tym szczegdlnym rodzajem
sprzedazy jest niska $wiadomo$¢ konsumentéw w zakresie przystugujacych
uprawnien i mozliwosci zrezygnowania z zawartej umowy w okreSlonym
przepisami prawa czasie, jak rowniez zbyt duza ufno$é wobec osoby prezentujacej
oferte. W celu podniesienia $wiadomosci konsumentéw temat ten podnoszony jest
w audydjach telewizyjnych, radiowych i artykutach prasowych oraz podczas spotkan
z emerytami i rencistami, w informacach przekazywanych do lokalnych stron
internetowych. Informacje te przekazywane sg kazdorazowo w szkotach w trakcie
wykladéw dotyczacych ochrony konsumentéw w Polsce.

Problem z zawieraniem uméw na odlegto$¢ dotyczyt w minionym roku réwniez
dziatan sprzedawcy energii elektrycznej. Przedsiebiorca wprowadzit na rynek oferty
zawierajace dodatkowe optaty (optaty handlowe), o ktérych konsumenci nie byli
informowani, prezentowano wyltacznie atuty oferty przemilczano natomiast
wprowadzanie dodatkowych optat. Oferty tego typu byly czesto ekonomicznie
niekorzystne i niedostosowane do potrzeb konkretnych konsumentéw.

—~/
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Te same problemy dotyczyly réwniez uméw zawieranych w siedzibie
przedsigbiorcy, konsumenci nie mieli przedstawianych wszystkich ofert, nie
informowano o mozliwosci wyboru miedzy ofertami ale narzucano klientom umowy
zawierajgce oplaty handlowe.

W tym zakresie stosowne informacje zostaly przekazane zaréwno do Urzedu
Regulacji Energetyki oraz Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw. Urzad
Ochrony Konkurencji i Konsumentéw podjat dziatania wyjasniajace w tej sprawie.
W tym zakresie byly podejmowane przez Powiatowego Rzecznika Konsumentéw
w  Kutnie réwniez interwencje bezposrednio u przedsiebiorcy w  kazdej
indywidulanej sprawie.

Sprzedawca energii mial réwniez problemy dotyczace funkcjonowania systemu
rozliczen, wystawiania faktur, obstugi klienta i wprowadzania w zycie umoéw
zawieranych w tzw. punkcie partnerskim lub na odlegtos¢. Wielu konsumentéw nie
otrzymywato faktur za biezace zuZycie energii elektrycznej lub otrzymato faktury
znacznie zawyzone (kilkutysigczne kwoty). Nowo zawierane umowy nie wchodzity
w zycie i konsumenci obcigzani byli stawkami z uméw sprzedazy rezerwowej
(stawki znacznie wyzsze od ,taryfowych”). W zwiazku z tymi nieprawidtowo$ciami
i problemami byly podejmowane interwencje bezposrednio u przedsiebiorcy
w kazdej indywidulanej sprawie. Uzyskanie stosownych korekt i ,, wyprostowanie”
stanu faktycznego i prawnego wymagalo duzego zaangazowania pracownikéw
Biura Rzecznika. Problem w roku biezacym nadal istnieje i nadal podejmowane sg
dziatania majace na celu ochrong indywidualnych intereséw konsumentéw w tym
zakresie.

llos¢ interwengji podjetych w wyzej wymienionych sprawach nie odzwierciedla
naktadu pracy i zaangazowania pracownikéw Biura. Kazda interwencja wymaga
wielokrotnego wystepowania w kazdej sprawie, szczegétowego analizowania
przedktadanych odpowiedzi i faktur. Te sprawy spowodowaty w minionym roku
wyjatkowo duzo probleméw i wymagaty bardzo duzego zaangazowania.

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

W przypadku wyboru alternatywnego sprzedawcy energii elektrycznej nalezy wziaé
pod uwagg, iz konsumenci moga otrzymywac dwie faktury: jedna za ilo§¢ zuzytych
kWh i druga z oplatami przesylowymi (za dystrybucje energii) od Operatora
Systemu Dystrybucyjnego. Ta kwestia byla czestym powodem niezadowolenia
konsumentéw, jednak zaznaczy¢ nalezy, iz proces ten jest prawidtowy i zgodny
z obowiazujacymi przepisami.

W zakresie skarg dotyczacych dziatalnosci sprzedawcéw energii elektrycznej
udzielono 993 porad (w tym przygotowanie stosownych pism i reklamacji do
przedsiebiorcy), w 122 przypadkach podjeto bezposrednie interwencje
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u przedsigbiorcy. Problem trwa nadal i w roku biezacym réwniez jest wiele skarg
w tym zakresie.

W 2016 r. wiele porad prawnych obejmowato réwniez przygotowywanie pism dla
konsumentéw. Konsumenci zgtaszali si¢ ze skargami, przy ktérych nie byto
koniecznosci podejmowania interwencji u przedsigebiorcy ale konieczne byto
przygotowanie pisma reklamacyjnego dla konsumenta. W tym zakresie uznaé
nalezy, iz sprawy, w ktérych konsumenci nie wracali z ponownymi uwagami
1 zastrzezeniami, konczyly sie pozytywnie.

Problemem, z ktérym borykaja si¢ konsumenci od kilku lat, sa dzialania
podejmowane przez firmy windykacyjne prébujace uzyskaé zaplate
zakwestionowanych,  nieistniejacych lub  przedawnionych  wierzytelnosci.
Niepokojace w tym zakresie sa réwniez metody pozyskiwania danych osobowych
konsumentow. Dzialania tych firm prowadza do kierowania spraw na droge
postepowania sadowego, konsumenci otrzymuja nakazy zaptaty, od ktérych nalezy
wnies¢ w stosownym czasie sprzeciw. Brak sprzeciwu powoduje, iz nakaz zaplaty
staje si¢ prawomocny. W tym zakresie pracownicy biura przygotowywali
konsumentom stosowne pisma procesowe do sadu i sprzeciwy od nakazéw zaptaty.

Pytania, z jakimi konsumenci zwracaja sie do biura rzecznika dotycza réwniez
odmowy udzielenia kredytu przez bank z powodu informacji zawartych w Biurze
Informacji Kredytowej (BIK). W tym zakresie wskazywano na mozliwo$¢ uzyskania
bezplatnie raportu z BIK i przygotowywano stosowne wnioski. Po uzyskaniu
raportu okazywato sig, Ze brak jest tam informacji o zadtuzeniach. Banki nadal
niewlasciwie informuja konsumentéw o celach prowadzenia i przekazywania
danych do BIK, zasltaniaja si¢ stwierdzeniem "jest Pan/Pani w BIK i dlatego nie
dostanie Pan/Pani kredytu". Konsumenci maja niewlaéciwe wyobrazenie na temat
BIK. Jest to instytucja gromadzaca wszelkie informacje dotyczace udzielanych
kredytow, rowniez te pozytywne dotyczace np. terminowoéci sptat. Dane zawarte
w BIK moga by¢ zatem korzystne dla konsumenta i potwierdzaé jego rzetelnosé
w sptacie zobowigzan. Brak jakiejkolwiek historii kredytowej traktowany moze by¢
przez kredytodawcow jako informacja negatywna. Te bledne informacje najczesciej
pochodza od pracownikéw banku, ktéry rozpatruje wniosek kredytowy
konsumenta. Zaznaczy¢ przy tym nalezy, iz decyzja o udzieleniu, badz odmowie
udzielenia kredytu, jest suwerenng decyzja banku i bank nie musi uzasadniaé
odmowy udzielenia kredytu, najczesciej ma to miejsce w sytuadji, gdy konsument nie
posiada zdolnosci kredytowej. Nie uwazam, by obecne praktyki bankéw byty
krzywdzace dla konsumentéw. W latach ubiegtych banki udzielaly kredytéw bez
wzgledu na zdolno$¢ kredytowa konsumenta, co powodowato niejednokrotnie
nadmierne zadtuzenie i tzw. , petle kredytowa”. Wielu konsumentéw do dzi$ boryka
si¢ ze splaty zaciagnietych zobowiazan i kredytéw, ktérych nie byli w stanie sptaci¢
z biezacych dochoddéw.
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W roku minionym wzrosta réwniez liczba nieuznawania przez serwisy gwarantéw
reklamacji aparatow telefonicznych i komputeréw. Tendengja ta ulegta zwiekszeniu
w poréwnaniu z latami ubiegtymi. Aparaty telefoniczne i komputery sa
skomplikowanymi technicznie i technologicznie urzadzeniami, czesto brak jest
mozliwosci zakwestionowania zarzutéw serwiséw dot. np. zamoczenia urzadzenia
lub innego uszkodzenia mechanicznego. Ochrona konsumentéw i mozliwosci
dowodowe w tym zakresie sa mocno ograniczone.

W 2016 r. wzrosta takze liczba skarg dotyczacych probleméw z egzekwowaniem
uprawnien konsumentéw wynikajacych z wykupowanych ubezpieczen sprzetu
ADG i RTV, tzw. ,przedtuzone gwarancje”, ,przypadkowe uszkodzenie”.
Ubezpieczenia te oferowane sa w sklepach przy zakupie nowego sprzetu, informacje
udzielane przez sprzedawcdw czesto sg btedne i lakoniczne. Konsumenci nie maja
swiadomodci, ze ,przedluzenie gwaranci” to w istocie zawarcie umowy
ubezpieczenia na dany towar z konkretnym ubezpieczycielem i za posrednictwem
sklepu. Kazda taka umowa opiera si¢ na Ogdlnych Warunkach Ubezpieczenia, ktére
bardzo czesto zawieraja wiele wylaczed odpowiedzialnodci ubezpieczyciela.
W praktyce ochrona ta jest czesto iluzoryczna, w szczegdlnosci dotyczy to ochrony
przed tzw. ,przypadkowym uszkodzeniem”. Konsumenci, w chwili dokonywania
zakupu, przekonywani sg, ze ubezpieczenie to zapewni ochrone w przypadku
jakiegokolwiek uszkodzenia, podczas, gdy po wystapieniu danej szkody okazuje, sig,
ze odpowiedzialno$¢ ta jest mocno ograniczona i w praktyce wyklucza mozliwoéé
uzyskania odszkodowania lub bezptatnej naprawy a definicja ~przypadkowego
uszkodzenia” stosowana przez ubezpieczyciela jest sformulowana w sposéb
niekorzystny dla konsumentéw. W tym zakresie stosowne dziatania podejmowane
sa przez Rzecznika Finansowego, jak réwniez przez rzecznikéw konsumentéw.
W celu zdiagnozowania skali problemu konsumenci kierowani sa do Rzecznika
Finansowego w tych sprawach, pracownicy Biura Rzecznika Konsumentéw zaé
pomagaja konsumentom w przygotowaniu stosownych wnioskéw i zatacznikéw.
Niestety nie zostalo jeszcze wyksztatcone orzecznictwo sadowe w tych sprawach,
problem ma zatem charakter rozwojowy. Ochrona konsumentéw w tym zakresie
powinna poj$¢ w kierunku uksztattowania sie wykladni jezykowej i prawnej
stosowanych przez ubezpieczycieli pojeé. Obecnie w tym zakresie panuje zupehna
dowolnos¢, co powoduje niekorzystne konsekwencje dla konsumentéw.

Niezmiennie - od wielu lat - liczba zgtaszanych reklamacji obuwia jest bardzo
wysoka. Problem ten ma charakter ogdlnopolski i wszystkie instytucje zajmujace
ochrong konsumentéw zgtaszaja, iz liczba reklamacji obuwia nie maleje, za$
sprzedawcy nagminnie odrzucaja roszczenia konsumentéw dotyczace wymiany
obuwia lub zwrotu pieniedzy. Jako$¢ sprzedawanego obuwie jest bardzo rézna,
jednak przepisy prawa nie uzalezniajg zakresu odpowiedzialnosci sprzedawcy od
jakosdi, czy ceny towaru. Kazdy towar powinien spelniaé¢ swoja funkcje i posiadaé
cechy odpowiednie dla towaru danego rodzaju. Duzy problem wystepuje w tzw.
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~Sklepach chinskich”, gdzie warto$¢ towaru jest niewielka ale réwniez jakos¢
1 uzytecznos¢ pozostawia wiele do zyczenia. W przypadku tego typu produktéw
obowigzuja te same przepisy, nie ma dolnej granicy ceny, przy ktdrej konsument
moze wnosi¢ reklamacje.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Kutnie, w ramach pelnionych obowigzkéw
w 2016 r. udzielat porad telefonicznie i bezposrednio w biurze mieszczacym sie
w siedzibie Starostwa Powiatowego w Kutnie przy ul. Krélowej Jadwigi 7 (pokdj
Nr 42). Bezposrednio w biurze konsumenci mogli uzyskac¢ informacje w poniedziatki
i srody w godzinach 12%—- 15% oraz piatki w godzinach 8% - 11,

Rzecznik konsumentéw prowadzi tablice ogtoszert w siedzibie urzedu przy
ul. Krélowej Jadwigi 7. Na tablicy wywieszane sa podstawowe informacje dotyczace
praw konsumentéw, adresy i telefony instytucji, ktére zajmuja sie ochrona
konsumentéw w Polsce. Tablica wykorzystywana jest réwniez do wywieszania
biezacych informacji i komunikatéw, ktére moga by¢ przydatne dla konsumentéw.
Istotne, z punktu widzenia konsumenta informagje, otrzymywane z Urzedu Ochrony
Konkurendji i Konsumentéw réwniez zamieszczane s na tablicy ogloszen.

Rzecznik opracowal i wykorzystuje w biezacej pracy wzér zgloszenia
reklamacyjnego na podstawie przepiséw dotyczacych rekojmi. Zgloszenie takie
udostepniane jest konsumentom do wykorzystania w kazdej indywidualnej sprawie.
Istnieje mozliwos¢ otrzymania wzoru zgloszenia reklamacyjnego bezposrednio
w biurze, za posrednictwem fax-u, e-maila lub listownie — w zaleznoéci od potrzeb
konsumenta.

Rzecznik wykorzystuje réwniez wzér podania o podjecie interwencji w sprawie
zglaszanych przez konsumentéw probleméw. Podanie ulatwia zlozenie skargi
i okreslenie roszczern, a takze stanu faktycznego sprawy. Podanie do wypehienia
réwniez mozna otrzymac w biurze rzecznika lub e-mailem.

Kazda rozpatrywana przez Rzecznika sprawa ma charakter bardzo indywidualny,
stad tez charakter prawny wystapieni jest bardzo réznorodny. W przypadkach
jednoznacznych i nie budzacych watpliwosci Rzecznik wystepuje do przedsiebiorcy
w formie wezwania — pisma, w ktérym obok powotania sie na obowiazujace
przepisy prawa, wnosi 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 pelienie roli mediatora i w przypadku
wyrazenia woli zawarcia ugody przez przedsiebiorce przeprowadzana jest mediadja.
Jest to czasami proces dituzszy i wymagajacy wymiany opinii i propozycji, jak
réwniez tagodzenia emocji miedzy stronami.

W sprawach niejednoznacznych i wymagajacych uzyskania szerszej informacji na
temat zaistniatego sporu lub charakteru zgtaszanej wady Rzecznik wystepuje do:
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- przedsiebiorcy z prosba o udzielenie informagji,

- instytugji, ktéra mogtaby zajac stanowisko w sprawie w roli fachowca, czy
rzeczoznawcy. W tym zakresie dziatania Rzecznika sa jednak mocno ograniczone,
nie dysponujac budzetem moze bowiem wystepowaé o opinie tylko do tych
instytucji, ktére zgodza sie wydac opinie lub zaja¢ stanowisko bezptatnie.

Natomiast w sprawach wymagajacych uzyskania odptatnej ekspertyzy Rzecznik
informuje konsumenta o takiej koniecznosci wskazujac jednoczeénie stosowne
instytucje. Decyzj¢ o uzyskaniu opinii zawsze podejmuje konsument.

2. Skladanie wniosk6w w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa
miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentow.

W roku 2016 nie zaistniala potrzeba sktadania przez Powiatowego Rzecznika
Konsumentéw wnioskdw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa
miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentéw. Rzecznik jest
informowany o planowanych sesjach Rady Miasta Kutno i otrzymuje zaproszenie na
sesj¢ wraz z proponowanym porzadkiem obrad.

3. Wystepowanie do przedsiebiorcéw w sprawach ochrony praw i intereséw
konsumentow.

Tlos¢ interwencji podejmowanych bezposrednio u przedsigbiorcéw utrzymuje sie na
wysokim poziomie. W 2016 r. Rzecznika wystepowal do przedsiebiorcéw lacznie
w 576 sprawach (dla poréwnania w 2015 — 657, 2014 — 637, w 2013 — 590, 2012 — 537,
2011 - 491, 2010 - 352, 2009 — 281, 2008 — 205, w 2007 — 147).

Podejmowane przez Powiatowego Rzecznika Konsumentéw interwengcje
u przedsigbiorcéw nie zawsze przynosza pozytywne, dla konsumentéw, rezultaty.
Negatywne efekty wystepuja woéwcezas, gdy roszczenie konsumenta jest
nieuzasadnione, np. wada lub niezgodnos¢ towaru wystapita na skutek uszkodzenia
mechanicznego, minal termin na zgtoszenie reklamacji sprzedawcy (2 lata
w przypadku rekojmi), brak wiarygodnych dowodéw potwierdzajacych stusznogé
roszczenia okreslonego przez konsumenta.

Niepomyslnie dla konsumentéw konicza sie réwniez sprawy, w ktérych sprzedawca
nie wyrazit zgody na polubowne zakoriczenie sporu a konsument nie zdecydowat sie
na wystapienie z roszczeniem na droge sadowa lub nie wykonat opinii niezaleznego
rzeczoznawcy, ktéra potwierdzataby zasadnos¢ wniesienia reklamacji towaru, tzn.
nie udowodnit istnienia wady lub niezgodnosci. Zdarzaja sie réwniez sytuacje, gdy
wartos¢ reklamowanego towaru jest znacznie nizsza anizeli koszt uzyskania
ekspertyzy rzeczoznawcy. Opinie takie musza uzyskiwaé konsumenci, co taczy sie
z poniesieniem dodatkowych kosztéw, Rzecznik Konsumentéw nie posiada bowiem
mozliwosci finansowania tego typu dziatar.




W dniu 25.12.2014 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 uméw zawieranych na odlegtosé
i poza lokalem przedsigbiorstwa reguluje wyzej wskazana Ustawa o prawach
konsumenta, za$ sprawy reklamacji towaréw i ustug oraz odpowiedzialnosci
sprzedawcy wobec konsumenta zostaty ponownie wtaczone do Kodeksu cywilnego,
pojecie niezgodnosci towaru z umowg zastapito pojecie rekojmi.

Do umoéw zawartych przed dniem wejcia w zycie nowej ustawy , tj. do dnia
25.12.2014 r. obowiazujg poprzednie przepisy.

Przez okres 2 lat zatem prawa i obowigzku konsumentéw oraz zasady reklamadji
rozpatrywane byly w oparciu zaréwno o nowe, jak i ,stare” przepisy. W zaleznoéci
od daty zawarcia umowy zastosowanie miaty przepisy Kodeksu cywilnego dot.
rekojmi lub przepisy Ustawy o szczegélnych warunkach sprzedazy konsumenckiej
oraz o zmianie Kodeksu cywilnego z dnia 27.07.2002 r. (Dz.U. z 2002 r., Nr 141, poz.
1176 z p6ézn.zm.)

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

W ramach petnionych obowiazkéw w 2016 r. i w zwiazku ze zglaszanymi przez
konsumentéw problemami Rzecznik podejmowal m.in. nizej przedstawione
dziatania:

- wystapienia do Urzedu Ochrony Konkurengi i Konsumentéw, Urzedu
Regulaqji Energetyki i Urzedu Komunikagji Elektronicznej w sprawie firm
oferujacych sprzedaz energii elektrycznej i ustug telekomunikacyjnych poza
lokalem przedsiebiorstwa ze wskazaniem zarzutéw dot. naruszenia
przepiséw prawa w zakresie nieuczciwych praktyk rynkowych, oszustwa
i braku przekazywania uczciwych, rzetelnych informacji konsumentom.
UOKIK podjat dziatania wyjasniajace w tej sprawie:

- 1 interwencja dotyczyla sprzedawcéw energii elektrycznej, informacje
1 zarzuty konsumentdw przekazywane sa na biezaco i uzupelniane w sytuadji
wplywania kolejnych skarg, sprawa jest w toku,

- 1 interwenca dotyczyla sprzedawcéw ustug telekomunikacyjnych,
informagje i zarzuty konsumentéw przekazywane sa na biezaco i uzupelniane
w sytuacji wptywania kolejnych skarg, sprawa jest w toku;

- Rzecznik wystepowat do Inspekgi Handlowej z wnioskami dot.
przeprowadzenie kontroli w sklepach i hipermarketach mieszczacych sie na
terenie Kutna, wnioski spowodowane byly skargami konsumentéw
dotyczacymi nieprawidlowosdci wystepujacych w placéwkach handlowych
i dotyczacych jakosci produktéw, oznaczen produktéw, sktadu produktuy,
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daty przydatno$ci do spozycia lub niezgodnosci cen towaréw podanych na
produkcie i w kasie; wystapienia te maja charakter dorazny, spowodowany
sygnatami konsumentéw lub podejmowane sa w zwigzku z prowadzonymi
przez Rzecznika interwencjami w indywidualnych sprawach;

w zakresie skarg dotyczacych dziatalnosci firm ubezpieczeniowych Rzecznik
Konsumentéw kieruje réwniez konsumentéw do Rzecznika Finansowego,
w niektérych sprawach konsultuje sie z biurem Rzecznika Finansowego
1 pomaga konsumentom w sporzadzaniu stosownych wnioskow;

Rzecznik Konsumentéw na biezaco otrzymuje z Urzedu Ochrony Konkurendji
1 Konsumentdw 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 szczegllnych przypadkach rozpowszechniane na terenie dzialania
Rzecznika;

Rzecznik Konsumentéw na biezaco monitoruje ,Baze Decyzji Prezesa Urzedu
Ochrony Konkurencji i Konsumentéw”, ,Baze Wyrokéw dotyczacych Decyzji
Prezesa Urzedu Ochrony Konkurengi i Konsumentéw”, ~Rejestr klauzul
niedozwolonych” , Rejestr wyrobéw niebezpiecznych”; rejestry te dostepne sg
na stronie www.uokik.gov.pl;

Rzecznik Konsumentéw na biezaco monitoruje informacje przekazywane
przez Prezesa Urzedu Ochrony Konkurengi i Konsumentéw a dotyczace
szeroko pojetego interesu konsumentéw; w tym zakresie poszczegSlne
delegatury UOKIK prosza o przesytanie spraw mogacych poméc w toczacych
sie postepowaniach wyjasniajgcych;

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw brat udziat w  spotkaniach
konsultacyjnych rzecznikéw konsumentéw z wojewddztwa t6dzkiego; celem
spotkania byta wymiana informacji na temat biezacej dziatalnoéci oraz analiza
probleméw najczesciej zgtaszanych przez konsumentéw; tego typu spotkania
odbywaja si¢ cyklicznie, organizatorem za$ jest zawsze jeden z rzecznikéw
z naszego wojewodztwa.

. Wytaczanie pow6dztw na rzecz konsumentéw i wstegpowanie do toczacych
sie postepowan.

Lacznie w 2016 r. rzecznik uczestniczyt w 22 postepowaniach sadowych.
W 15 sprawach Rzecznik sporzadzit dla konsumentéw inne pisma procesowe
niezbedne przy toczacych sie postepowaniach, m.in odpowiedzi na pozew,
odpowiedzi na apelacjg, sprzeciwy od nakazu zaplaty. W 4 przypadkach wstapit do
toczacego si¢ postegpowania po stronie konsumenta, w 3 przypadkach zostaty
przygotowane dla konsumentédw pozwy o zaptate.
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6. Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

W miare mozliwosci czasowych Powiatowy Rzecznik Konsumentéw udziela
wywiadéw w lokalnej telewizji kablowej i rozgtosni radiowej i lokalnej prasie.
W wyniku podejmowanych dziatan informacyjnych poruszane sg przez Rzecznika
aktualne problemy, dotyczace mieszkancéw Powiatu Kutnowskiego.

W przypadku pojawienia si¢ na lokalnym rynku konkretnego zagrozenia, czy
problemu Rzecznik reaguje w kazdy dostepny sposéb powalajacy dotrzed
z niezbedng informacja do jak najszerszego grona konsumentéw z terenu Powiatu
Kutnowskiego. Nie s3 prowadzone statystyki udzielanych wywiadéw.

W kazdym przypadku zgloszenia sie lokalnych mediéw z pytaniami dotyczacymi
ochrony praw konsumentéw odpowiedzi udzielane sa na biezaco.

Wszystkie istotne informacje dotyczace przystugujacych konsumentom praw
1 ujawnionych zagrozen zamieszczane sa réwniez na tablicy ogloszeri prowadzonej
przez Powiatowego Rzecznika Konsumentéw.

Dziatania o charakterze edukacyjnym w 2016 r. polegaly na prowadzeniu wykltadéw
w szkofach ponadpodstawowych z terenu Powiatu Kutnowskiego. Rzecznik
przeprowadzit szereg jednogodzinnych wyktadéw. Mtodziez szkolna wykazata duze
zainteresowanie tematem, zadawano wiele pytan i podejmowano dyskusje. Podczas
wykiadéw Rzecznik przekazywat réwniez miodziezy materiaty o charakterze
edukacyjnym otrzymane z Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw
i Stowarzyszenia Konsumentéw Polskich (ulotki, broszury). Nie sa prowadzone
statystyki przeprowadzonych wykladéw. W roku biezacym wyklady sa
kontynuowane.

Dziataniami o charakterze edukacyjno — informacyjnym, ktére prowadzit Powiatowy
Rzecznik Konsumentéw w Kutnie w 2016 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 Konsumentéw udostepnia na
biezaco zainteresowanym przedsiebiorcom publikacje Urzedu Ochrony Konkurengji
1 Konsumentéw pt. ,Przepisy konsumenckie dla przedsiebiorcéw.”

Rzecznik Konsumentéw prowadzi tablice ogloszen w siedzibie urzedu przy
ul. Krolowej Jadwigi 7. Na tablicy wywieszone zostaly podstawowe informacje
dotyczace praw konsumentdéw, adresy i telefony instytudji, ktére zajmuja sie ochrona
konsumentéw w Polsce. Tablica wykorzystywana jest réwniez do wywieszania
biezacych informacji i komunikatéw, ktére moga byé przydatne dla konsumentéw.
Informacje otrzymywane od Urzedu Ochrony Konkurengji i Konsumentéw réwniez
zamieszczane s na tablicy.

Godziny przyje¢ interesantéw i kontakt do Powiatowego Rzecznika Konsumentéw
zamieszczone sg na stronie internetowej Starostwa:

www.powiatkutno.eu/starostwo _powiatowe .
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7. Podejmowanie dziatan wynikajacych z:

art. 479% Kpc (niedozwolone postanowienia umowne)

W dniu 05.08.2015 r. zostata uchwalona nowelizacja Ustawy o ochronie konkurencji
1 konsumentéw z 16.02.2007 r. (ustawa zostata ogtoszona w Dzienniku Ustaw z dnia
16.10.2015 r. i weszta w Zycie z dniem 16.04.2016 r.), w ktdérej dodano Dziat III,
dotyczacy zakazu stosowania niedozwolonych postanowieri wzorcéw umownych.
Zmianie ulegta przede wszystkim procedura uznawania postanowieri wzorca umowy
za niedozwolone. Dotychczas rozstrzygat w tym zakresie Sad Okregowy
w Warszawie — Sad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw (SOKiK) na podstawie
przepisow zawartych w Tytule VII Dziale IV b (art. 479% — 479%) Kodeksu
postepowania cywilnego. Wedlug nowych regulacji o uznaniu postanowienia za
niedozwolone orzeka Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw w drodze
decyzji administracyjnej. Nalezy jednak wskazaé, ze uchylenie przepiséw KPC
0 postepowaniu przed sagdem ochrony konkurengji i konsumentéw nastapi dopiero
po uptywie 10 lat od dnia ogtoszenia ustawy, tj. 16 pazdziernika 2025 r. Do tego czasu
beda istnie¢ dwa odrebne rezimy postepowania — sadowe oraz administracyjne.
Postanowienia umowne uznane prawomocnym wyrokiem SOKiK za niedozwolone
byly wpisywane do rejestru klauzul niedozwolonych i od tego momentu ich
stosowanie w obrocie z konsumentami byto zakazane. Na analogicznych zasadach do
2026 r. do rejestru beda trafiaty klauzule, uznane prawomocnym wyrokiem SOKIK,
tylko w tych sprawach, w ktérych wniesiono pozwy do SOKIK przed 17.04.2016 .

- na biezaco podejmowane sa dziatania majace na celu wyeliminowanie
z rynku niedozwolonych postanowient umownych; Rzecznik wystepuje
w tego typu sprawach bezposrednio do przedsiebiorcy wskazujac na
postanowienia niezgodne z prawem i wskazujgc na rejestr postanowien
niedozwolonych prowadzony przez UOKIK oraz - obecnie - na Decyzje
wydawane przez Prezesa UOKIK; dziatania te sa podejmowane
w zwiazku z prowadzeniem indywidualnej sprawy i w sytuadji
stwierdzenia stosowania przez przedsiebiorce klauzul abuzywnych;
jezeli tak podjeta interwencja nie skutkuje zmiang lub zaprzestaniem
stosowania klauzuli niedozwolonej - sprawa jest kierowana do UOKIK,
ktéry podejmuje dziatania i wdraza stosowna procedure, 4.
postepowanie wyjasniajace, stwierdzenie stosowania postanowien
abuzywnych, wydanie decyzji uznajacej dang klauzule za
niedozwolong;

ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym

- na biezaco podejmowane sa dziatania majace na celu wyeliminowanie
z rynku dziatan noszacych znamiona nieuczciwych praktyk
rynkowych; dzialania te s3 podejmowane w zwigzku z prowadzeniem
indywidualnej sprawy - rzecznik wystepuje w tego typu sprawach
bezposrednio do przedsiebiorcy wskazujac na dzialania noszace
znamiona nieuczciwych praktyk rynkowyvh; jezeli tak podjeta




interwencja nie skutkuje sprawa jest kierowana do UOKiK lub do sadu
powszechnego;

e ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym
- rzecznik informuje konsumentéw zglaszajacych sie z problemami
bedacymi przedmiotem toczacych sie juz postepowan grupowych
i wskazuje czynnosci konieczne do podjecia w celu przystapienia do
pozwu zbiorowego;

e art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wystepowanie w sprawach o wykroczenia na
szkode konsumentéw) — nie podejmowano tego typu dziatan w 2016 r.

e art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstawianie sadowi
istotnego pogladu dla sprawy) — w 2016 r. Rzecznik nie przedstawiat
sadowi istotnego pogladu w sprawie, poza stanowiskiem wyrazanym
kazdorazowo w przypadku wstapienia, po stronie konsumenta, do
toczacego sie postgpowania przez sagdem cywilnym.

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

1. Wnioski rzecznikéw dotyczace polepszenia standardéw ochrony
konsumentow.

Rosnaca z kazdym rokiem liczba oraz ztozono$é udzielanych porad prawnych
i podejmowanych przez Rzecznika Konsumentéw interwencji oraz zglaszanych
przez konsumentéw probleméw powoduje, iz koniecznym jest realizowanie zadat
przy pomocy wyodrebnionego biura rzecznika konsumentéw i przy udziale osdb,
ktore s3 w stanie wesprzec rzecznika konsumentéw w biezacej pracy.

Mozliwo$¢ utworzenia biura rzecznika konsumentéw data Ustawa z dnia 16 lutego
2007 r. o ochronie konkurendji i konsumentéw (tj. Dz.U. z 2017, poz. 229) — art. 40 ust
4 stanowi, iz w powiatach powyzej 100 tys. mieszkanicdw Rzecznik Konsumentdw
moze wykonywac swoje zadania przy pomocy wyodrebnionego biura.

Biorac pod uwagg iloé¢ i skomplikowanie zglaszanych do Rzecznika Konsumentéw
spraw nalezy utrzymac istnienie biura z perspektywa dalszego rozwoju
1 zwigkszenia zatrudnienia.

Warunki lokalowe, w jakich udzielane sa porady prawne, maja réwniez duze
znaczenie. Konsumenci musza czué sie swobodnie i by¢ nieskrepowani obecnoscig
innych pracownikéw. Bardzo czesto poruszane sa tematy drazliwe i dane
przekazywane rzecznikowi sa danymi wrazliwymi.
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2. Wnioski dotyczace pracy rzecznikow.

Ochrona praw konsumentéw jest istotnym zadaniem o charakterze spotecznym
realizowanym na szczeblu samorzadowym. W warunkach gospodarki rynkowej
niezbedna jest ochrona konsumentéw, ktérzy sa najstabszym ogniwem
mechanizmdéw rynkowych.

Propagowanie i rozszerzanie wiedzy spoteczeristwa w zakresie ochrony praw
konsumenta ma obecnie istotne znaczenie. O wadze tych problemdéw $wiadczy
rowniez fakt istnienia odpowiedniej regulacji w Konstytucji RP — art. 76 - Wiadze
publiczne chronig konsumentow, uzytkownikéw i najemcéw przed dziataniami zagrazajacymi
ich zdrowiu, prywatnosci i bezpieczeristwu oraz przed nieuczciwymi praktykami rynkowymi.
Zakres tej ochrony okresla ustawa.

Prawa konsumenckie sa integralng czescia praw cztowieka i obywatela i jest to ta
dziedzina prawa, ktorej znajomos¢ jest konsumentowi potrzebna w zyciu
codziennym. Od wspdiczesnego konsumenta wymagana jest obecnie znacznie
wigksza swiadomos$¢ zaréwno w  zakresie przystugujacych mu praw, jak
1 obowigzkow przedsiebiorcow w zwigzku z zawieraniem uméw o charakterze
konsumenckim.

Przepisy prawa w zakresie ochrony praw konsumentéw beda nadal ewoluowaty.
Samorzad terytorialny jest instytucja, ktéra moze, poprzez Powiatowych / Miejskich
Rzecznikéw Konsumentéw, skutecznie ta $wiadomo$é podnosié. Zapewnienie
bezplatnego poradnictwa w zakresie praw i obowiazkéw konsumentéw jest
istotnym elementem pozwalajacym na edukacje i podnoszenie samo$wiadomosci
wsrod konsumentéw a co za tym idzie na skuteczne dochodzenie stusznych
roszczen. Podejmowane interwencje natomiast skutkuja uznawaniem roszczet
i odzyskiwaniem znacznych kwot, ma to wiec niebagatelne znacznie dla
spotecznosci lokalnej.

W kazdej gospodarce wolnorynkowej konsumenci potrzebuja szczegdlnej ochrony
1 szczegOlnych regulacji prawnych w tym zakresie. Aktualnie obowiazujace przepisy
prawa taka ochrone daja pod warunkiem, ze konsumenci sa $wiadomymi
uczestnikami rynku i posiadaja wiedze na temat przystugujacych im praw. W tym
zakresie z pewnoscia duza role odgrywaja Powiatowi / Miejscy Rzecznicy
Konsumentéw i utworzone do pomocy biura.
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SPRAWOZDANIE Z DZIALALNOSCI
POWIATOWYCH (MIEJSKICH) RZECZNIKOW KONSUMENTOW ZA 2016 r.
Powiatowy/Miejski Rzecznik Konsumentéw w Kutnie

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

Ogotem

I. Ustugi, w tym: 1797
ubezpieczeniowa 105
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 94
remontowo-budowlana 37
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywoz 993
nieczystosci
telekomunikagja (telefony, TV) 328
turystyczno-hotelarska 14
deweloperska, posrednictwo nieruchomosci -
motoryzacja 54

ralnicza/szewska/fryzjerska 11
timeshare =

ocztowa -
gastronomiczna -
przewozowa 8
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa -
medyczna 2
wyposazenie wnetrz 36
pogrzebowa -
windykacyjne 106
inne 9
II. Umowy sprzedazy, w tym: 1084

~| obuwie i odziez 636

wyposazenie mieszkania 103
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny) 201
komputer i akcesoria komputerowe 75
motoryzacja 34
artykuly spozywcze -
artykuty chemiczne i kosmetyki 3
zabawki 3
inne 29
III. Umowy poza lokalem i na odleglosé 138
Wszystkie porady ogotem 3319




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

Przedmiot sprawy Tosé wystap. Zakoficzone Zakoficzone Sprawy
ogétem pozytywnie negatywnie w toku

I. Ustugi, w tym: 229 159 15 55
ubezpieczeniowa 18 10 5 3
finansowa (inna niz 13 7 1 5
ubezpieczeniowa)
remontowo-budowlana 9 5 1 3
dostawy energii, gazu, ciepla, 122 88 - 34
wody, wywoz nieczystosci
telekomunikacja (telefon, TV) 33 27 2 4
turystyczno-hotelarska 3 2 1 -
deweloperska, posrednictwo - = = -
nieruchomosci
motoryzacja 2 1 1 -
pralnicza 1 - 1 g
timeshare - - - -

ocztowa 1 - 1 ®
gastronomiczna = - - -

rZewozowa 6 5 1 -
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno- - o - -
sportowa
medyczna - - - -
wyposazenie wnetrz 7 4 ~ 3

ogrzebowa - - - -
windykacyjne 8 6 - 2
Inne 6 4 1 1
II. Umowy sprzedazy, w tym: 298 244 50 4
obuwie i odziez 230 194 35 1
wyposazenie mieszkania i 14 12 2 -
gospodarstwa domowego
sprzet RTV i AGD (sprzet 19 12 6 1
telekomunikacyjny)
komputer i akcesoria komputerowe 2 1 - 1
motoryzacja 9 6 2 1
artykuly spozywcze = - - -
artykuty chemiczne i kosmetyki 1 1 - -
zabawki 3 8 - -
Inne 20 15 3 -
III. Umowy poza lokalem i na 49 33 6 10
odleglos¢
Ilos¢ wystapien ogoltem 576 436 7l 69




Tabela nr 3: Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentéw i wstegpowanie do toczacych sie
postepowan.

Rozstrzygniecie sadu

Ip.

Przedmiot sporu

pozytywne
(np.
uwzgledniajgce
zgdanie
w zasadniczej
czesci)

negatywne

Sprawy

w toku

Ilos¢
ogotem

Powddztwa dotyczace
reklamacji w zakresie
niezgodnosci towaru z
umowa lub gwarangji
towardw

Powdédztwa dotyczace
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

Powddztwa dotyczace
uznania postanowienia
umownego za
niedozwolone

Przygotowywanie
konsumentom pozwéw
dotyczacych reklamacji
w zakresie
niezgodnosci towaru z
umowg lub gwarancji
towarow *

Przygotowywanie
konsumentom pozwéw
dotyczacych
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug **

Inne — przygotowywa-
nie konsumentom
innych pism procesow.,
np. odpowiedz na pozew,
sprzeciw od nakazu zaptaty,
apelacja

14

17

RAZEM

Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przez sad
polubowny

Wstepowanie rzecznika
konsumentéw do
postepowan w sadach
powszechnych

*Nalezy wypelni¢ wylacznie ostatnia kolumne (ilo$¢ ogétem)

** Nalezy wypelni¢ wylacznie ostatnia kolumne (ilo$é og6tem)



Tabela nr 4: Inne zadania:

L.p Realizacja zadan wynikajacych z: Ilos¢
1. Art. 479 (38) Kpc - niedozwolone postanowienia
umowne na biezaco w ramach

podejmowanych dziatan

2 Ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym
praktykom rynkowym na biezaco w ramach
podejmowanych dziatan
B Ustawy o dochodzeniu roszczen w
postepowaniu 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 2016 r. nie byto koniecznosci zgtaszania wnioskéw na Policje o popetieniu wykroczenia
przez przedsigbiorcg okreslonego w art. 114 ust. 1 Ustawy z dnia 16.07.2007 r. o ochronie
konkurendji i konsumentéw (tj. Dz.U. z 2017 r., poz. 229). Brak udzielenia odpowiedzi na
wstapienie rzecznika konsumentéw jest wykroczeniem zagrozonym kara grzywny nie mniejsza
niz 2000 zt . W 2016 r. przedsigbiorcy udzielali odpowiedzi na wystapienia rzecznika.

LIMENTOW
u%\ TOW
/ .



