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L. WSTEP I UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO

RZECZNIKA KONSUMENTOW

Struktura biur Rzecznika, stan kadrowy.

1. Wojewddztwo

1adzkie
2. Miasto
/Powiat Kutno
3. PRK/
MRK PRK

4. Imie i nazwisko Rzecznika Konsumentow

Aleksandra Biclecka

5. Wyksztalcenie (np. wyZsze prawnicze)

wyzsze prawnicze i administracyjne

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 Konsumentow jest
wykonywana w niepelnym wymiarze czasu pracy.
Prosze zaznaczy¢ odpowiednia odpowiedz.

- % etatu
B % etatu
= % etatu
- % etatu

- inne, np. dyzury

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

8. Liczba dni/godzin w tygodniu, w ktérych
wykonywane sq zadania Rzecznika Konsumentéw
(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. 0
ochronie konkurencji i konsumentow Dz. U. Nr 50,
poz. 331 ze zm.) Prosze napisaé¢ TAK lub NIE.

tak

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

tak

11, Liczba osdb, ktora stale pomaga Rzecznikowi
Konsumentéw w wykonywaniu obowigzkow
Rzecznika (jesli liczba nie jest stala, to wpisaé
érednig liczbe).
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Do podstawowych obowiazkéw rzecznika konsumentéw nalezy m.in.:

D

3)

9
5)

6)

7)
8)
9

Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony intereséw konsumentow, w tym:
udzielanie bezptatnych porad prawnych konsumentom,
pomoc w redagowaniu pism z roszczeniami wynikajacymi z reklamacji
towardw i ustug,
wskazywanie instytucji w ktérych konsument moze uzyska¢ fachowe,
techniczne porady i opinie,
Wystepowanie do  przedsiebiorcéow w  sprawach ochrony praw
i interesow konsumentdw, w tym:
prowadzenie mediacji majacej na celu polubowne i pozasagdowe zakoriczenie
sporu pomiedzy konsumentem a przedsigbiorca,
wskazywanie stosownych przepisow prawa majacych zastosowanie
w konkretnej, indywidualnej sprawie,
Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentéw oraz wstepowanie,
za ich zgodg, do toczgcego sie postepowania w sprawach o ochrong intereséw
konsumentow,
Pomoc prawna w zakresie przygotowania pozwoéw sgdowych i pozostalych
pism procesowych wnoszonych indywidualnie przez konsumentéw,
Skladanie wnioskdw w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa
miejscowego w zakresie ochrony interesow konsumentow,
Wspoldziatanie z instytucjami i organizacjami zajmujacymi si¢ ochrong
konsumentéw, w tym m.in. z:

- Delegaturami Urzedu Ochrony Konkurendji i Konsumentéw,

- Rzecznikiem Praw Obywatelskich,

- Urzedem Regulacji Energetyki,

. Urzedem Komunikacji Elektronicznej,

- Prezesem Urzedu Ochrony Danych Osobowych,

- organami Inspekcji Handlowe;j,

. organami Inspekcji Sanitarnej,

- Arbitrem Bankowym,

- Rzecznikiem Finansowym,

- Europejskim Centrum Konsumenckim,

- pozarzadowymi organizacjami konsumenckimi

np. Stowarzyszeniem Konsumentow Polskim, Federacja
Konsumentéw, Stowarzyszeniem Rzecznikéw Konsumentéw,

Dziatania w zakresie edukacji konsumenckiej w szkotach,
Dziatania w zakresie edukacji konsumenckiej wéréd spolecznosci lokalnej,
Wspétpraca z mediami w celu propagowania praw konsumentow (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 Urzedu Ochrony Konkurengji i Konsumentéw oraz decyzji i ostrzezen
konsumenckich wydawanych przez Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentow,

- wspotdziatanie z Delegaturami Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentdéw w zakresie ochrony zbiorowych intereséw konsumentdéw,

11) Wspétdziatanie z instytucjami i organizacjami zajmujacymi sie¢ ochrona
konsumentéw w zakresie przeciwdziatania nieuczciwym praktykom
rynkowym,

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

13) Wspotdziatanie z instytucjami i organizacjami zajmujgcymi 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.

1L REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

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

Jednym z podstawowych zada’i wykonywanych przez rzecznikow
konsumentéw jest zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego
i informacji prawnej w zakresie ochrony interesow konsumentow.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Kutnie, w ramach pelnionych
obowiazkdéw, udziela porad telefonicznie, e-mailowo i bezposrednio w biurze,
mieszczacym si¢ w siedzibie Starostwa Powiatowego w Kutmie przy ul. Krélowej
Jadwigi 7 (pokdj Nr 42). W przypadku porad uzyskiwanych bezposrednio w biurze
wyznaczone sa godziny przyje¢ interesantow w poniedziatki i srody w godzinach
12— 15% oraz piatki w godzinach 8% - 11%, W kazdy drugi i czwarty wtorek miesiaca
Powiatowy Rzecznik Konsumentéw pelni réwniez dyzur w Urzedzie Gminy
w Zychlinie,

Udzielanie porad prawnych jest zadaniem, ktére obejmuje szeroki zakres
dziatar. Pomoc konsumentom polega przede wszystkim na udzielaniu informacji
dotyczacych ~ prawnej  sytuagii  konsumenta,  wskazaniu = mozliwosci
dochodzenia roszczer, wyjasnieniu i interpretowaniu przepiséw prawa, ale takze
przygotowywaniu pism reklamacyjnych, sporzadzaniu pism procesowych,
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sporzadzaniu wnioskéw konsumentom do instytucji branzowych np. Rzecznika
Finansowego.

Udzielane porady prawne czesto majg réwniez charakter niekonsumencki
lub dotycza informacji ogdlnych.

Liczba udzielonych porad w 2018 r. wyniosla 2816, w tym: 2681 porad
branzowych (szczegoly wskazane w zalaczonych do sprawozdania tabelach Nr 11 3),
64 porad dot. informacji ogélnych, 71 porad niekonsumenckich.

Wskaznik udzielanych porad nadal utrzymuje si¢ na wysokim poziomie.
Z obserwacji Rzecznika Konsumentéw wynika, ze zainteresowanie, czy tez potrzeba
zasiegania porad przez konsumentéw dotyczy skrajnych sytuacji i uzalezniona jest
od poziomu swiadomosci interesantéw. Dostrzega sie wzrost swiadomosci prawnej
konsumentdw i wiele osdéb zasiegajacych porad konsumentéw, kieruje swoje
zapytania do Rzecznika w celu  potwierdzenia, uszczegotowienia
lub usystematyzowania posiadanej wiedzy. To dostrzegalny, pozytywny znak,
utwierdzajacy, ze edukacja konsumencka jest potrzebna i przynosi wymierne
korzysci.

Nadal jednak duza grupa konsumentow, w tym najczeSciej osoby starsze,
nie znajg przepiséw konsumenckich, nie majg swiadomosci swoich uprawnien,
nie maja nawyku czytania umoéw lub okazujg zbyt duza ufnosé wobec sprzedawcow
lub akwizytoréw, przez co udzielanie pomocy prawnej tej grupie 0séb jest bardzo
istotne i potrzebne. Nie tylko przez swoja niefrasobliwosé, ale bardzo czesto
ze wzgledu na skomplikowanie przepisow i umoéw, konsumenci nie sg3 w stanie
zorientowac si¢ w swojej sytuacji, czy np. podjeli dobra decyzjg, czy umowa jest
wladciwie realizowana, czy padli ofiarg nieuczciwego przedsigbiorcy, itp.

Problemy, z jakimi konsumenci zgtaszaja sie po porade sa bardzo réznorodne.
Sa to przede wszystkim skargi na tamanie przez sprzedawcow i ustugodawcow
przepiséw dotyczacych praw konsumentéw, w szczegélnosci skargi dotyczace
odrzuconych reklamacji produktéw wadliwych, niezgodnych z umowa. Skargi
dotycza rdéwniez nienalezytego lub nieterminowego wykonywania umowy,
ograniczania praw konsumentdéw, niekorzystnych klauzul —umownych,
wykorzystywania niewiedzy  konsumentéw,  wykorzystywanie  przewagi
kontraktowej i wprowadzenia konsumentéw w btad podczas zawierania uméw
zarbwno na odleglo$¢, poza lokalem przedsigbiorstwa, jak i stacjonarnie,
doprowadzania do niekorzystnego rozporzadzenia mieniem, stosowania
nieuczciwych praktyk rynkowych lub naruszania zbiorowych intereséw
konsumentéw.

Réznorodnoéé udzielanych porad uzalezniona jest od szerokiego spektrum
spraw, ktére uznaje si¢ za konsumenckie. Zawieranie uméw konsumenckich
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jest stalym elementem zycia czlowieka i dotyczy bardzo wielu aspektéw, poczawszy
od nabywania towardw (zakup biletu autobusowego, zakup jedzenia, odziezy,
obuwia, sprzetéw AGD, RTV) po zawieranie uméw o dostarczanie ustug (sprzedaz
energii, tv, Internet, telefon, umowy ubezpieczenia, umowy bankowe, wycieczki
turystyczne) itd.

Z porad branzowych udzielonych w 2018 r. nalezy zatem wyodrebni¢ dwie
gtéwne kategorie umow dot. sprzedazy towardéw i sprzedazy ustug. Dane liczbowe
ujeto w tabelach nr 11 3, zalagczonych do niniejszego sprawozdania.

W kategorii sprzedaz, w 2018 r. udzielono 1636 porad. Najwiecej zapytan
dotyczylo sektora obuwniczego i odziezowego (796), urzadzen gospodarstwa
domowego, urzadzen elektronicznych i sprzetéw komputerowych (388), mebli,
artykuléw wyposazenia wnetrz (180) i samochodéw (88). Nie brakowato réwniez
zapytan dot. artykuléw zywnosciowych, zabawek, artykuldéw dla dziedi,
kosmetykéw. Nowym problemem zdiagnozowanym w 2018 r. byly reklamacje
towaréw zakwalifikowanych do produktéw zwiazanych z opieka zdrowotna,
glownie materace rehabilitacyjne, magnetyczne sprzedawane poza lokalem
przedsigbiorstwa (na pokazach, prezentacjach w restauracjach, domach kultury,
sanatoriach itp.). Podczas pokazéw tego rodzaju dochodzito do naduzy¢ prawa
1 wprowadzania konsumentéw w blad zaréwno w =zakresie wlasciwosci
sprzedawanych towaréw (rzekomych witasciwosci medycznych), jak i w zakresie
uprawnien konsumentéw do odstgpienia od umowy zawartej w tej formie. W 2018 r.
udzielono wielu porad w tym zakresie (24).

Problemy zglaszane przez konsumentéw w ramach dokonywanych zakupéw
towardw, dotyczyly najczeéciej wady zakupione] rzeczy, odmowy przyjecia
reklamacji przez sprzedawce lub producenta, odrzucenia reklamagji,
nieustosunkowania si¢ do roszczen klientéow w ustawowym terminie 14 dni przez
sprzedawcow, stosowanie przez przedsiebiorcéw niewtasciwej, sprzecznej z prawem
i niekorzystnej dla konsumentdw, interpretacji przepisow prawa. W ubieglym roku
nadal dostrzegalne bylo zdezorientowanie wéréd konsumentéw w zakresie dwéch
réznych mozliwosci dochodzenia swoich roszczen (z tytulu rekojmi i gwarangji)
1 niejasnosci wynikajacych z tego powodu. W tym zakresie konieczna jest dalsza
edukacja konsumencka.

Niezmiennie - od wielu lat - liczba zgtaszanych reklamacji obuwia jest bardzo
wysoka. Problem ten ma charakter ogdlnopolski i wszystkie instytucje zajmujace
ochrong konsumentéw zglaszaja, iz liczba reklamacji obuwia nie maleje,
zas sprzedawcy nagminnie odrzucajg roszczenia konsumentéw dotyczace wymiany
obuwia lub zwrotu pieniedzy. Jakosé sprzedawanego obuwia jest bardzo rdzna,
jednak przepisy prawa nie uzalezniajg zakresu odpowiedzialnosci sprzedawcy
od jakosci, czy ceny towaru. Kazdy towar powinien spetnia¢ swoja funkcje i posiadac
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cechy odpowiednie dla towaru danego rodzaju. Duzy problem wystgpuje
w tzw. ,sklepach chiriskich”, gdzie wartos¢ towaru jest niewielka ale réwniez jakos¢
i uzytecznosé pozostawia wiele do zyczenia. W przypadku tego typu produktéw
obowigzujg te same przepisy, nie ma dolnej granicy ceny, przy ktérej konsument
moze wnosi¢ reklamagje. Interwencje Rzecznika Konsumentéw w tym zakresie byly
i sg podejmowane.

W 2018 r. zglaszane byly réwniez skargi  dotyczace probleméw
z egzekwowaniem uprawnieri 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 sprzedawcow czesto sa biedne i lakoniczne.
Konsumenci nie majg $wiadomosci, ze ,przedluzenie gwarancji” to w istocie
zawarcie umowy ubezpieczenia na dany towar z konkretnym ubezpieczycielem
i za posrednictwem sklepu. Kazda taka umowa opiera si¢ na Ogoélnych Warunkach
Ubezpieczenia, ktére zawieraja wylaczenia odpowiedzialnosci ubezpieczyciela.
W praktyce ochrona ta jest czesto iluzoryczna, w szczegdlnosci dotyczy to ochrony
przed tzw. ,przypadkowym uszkodzeniem”. Konsumenci, w chwili dokonywania
zakupu, przekonywani sg Ze ubezpieczenie zapewni ochrong w przypadku
jakiegokolwiek uszkodzenia, podczas, gdy po wystgpieniu danej szkody okazuje
sie, ze odpowiedzialno$é¢ ta jest mocno ograniczona i w praktyce wyklucza
mozliwos¢ uzyskania odszkodowania lub bezplatnej naprawy a definicja
~przypadkowego uszkodzenia” stosowana przez ubezpieczyciela jest sformutowana
w sposéb niekorzystny dla konsumentéw. W tym zakresie stosowne dziatania
podejmowane sg przez Rzecznika Finansowego, jak réwniez przez rzecznikdw
konsumentéw. Po wyczerpaniu mozliwosci polubownego zakonczenia sporu
w tym zakresie konsumenci kierowani sa do Rzecznika Finansowego. Pracownicy
Biura Rzecznika Konsumentéw pomagaja konsumentom w przygotowaniu
stosownych wnioskéw i zalacznikdéw. Niestety nie zostalo jeszcze wyksztatcone
orzecznictwo sagdowe w tych sprawach, problem ma zatem charakter rozwojowy.
Ochrona konsumentéw w tym zakresie powinna pdj$¢ w kierunku uksztattowania
sie¢ wykladni jezykowej i prawnej stosowanych przez ubezpieczycieli pojec. Obecnie
w tym zakresie panuje zupelna dowolnos¢, co powoduje niekorzystne konsekwencje
dla konsumentdw.

W roku minionym na wysokim poziomie pozostawata réwniez liczba
nieuznawania przez serwisy gwarantéw reklamacji aparatow telefonicznych
i komputeréw. Aparaty telefoniczne i komputery sa skomplikowanymi technicznie
i technologicznie urzadzeniami, czesto brak jest mozliwoéci zakwestionowania
zarzutdw serwisow dot. np. zawilgocenia urzadzenia lub innego uszkodzenia
mechanicznego. Ochrona konsumentéw i mozliwoéci dowodowe w tym zakresie
s3 mocno ograniczone. W tym zakresie Powiatowy Rzecznik Konsumentéw
w Kutnie zglosit sprawe do Urzedu Ochrony Konkurencjii i Konsumentéw
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z wnioskiem 0 rozpoznanie problemu i podjecie dziatafi. Sprawa zostata przekazana
do Inspekcji Handlowe;.

Z uwagi na to, ze wielu problemdéw przysparzaja konsumentom regulacje
prawne dotyczace zakupéw towaréw i ustug nabywanych poza lokalem
przedsiebiorstwa (na prezentacjach, pokazach, u akwizytoréw) i na odleglosé
(telefon, Internet, ogloszenie prasowe), nalezy oddzielnie wyodrebnic te szczegolne
rodzaje uméw w niniejszej statystyce.

Ponad 1/3 wszystkich udzielonych przez Rzecznika Konsumentéw porad
w 2018 r, dotyczylo uméw zawartych poza lokalem przedsigbiorstwa (228)
i na odlegto$c (397), tacznie 625 porad (w tym 298 dot. sprzedazy towarow i 327 dot.

ustug).

250-

200

150

100- CJSPRZEDAZ
B UStUGI

Poza Na
lokalem odleglosé

Wykres nr 1: Porady prawne dot. uméw zawartych poza lokalem i na odlegtos¢
Zrédto: Opracowanie wlasne

Z obserwacji Rzecznika Konsumentéw wynika, ze w 2018 r. zwigkszylo
sie zainteresowanie konsumentéw, w zakresie obowiazkéw i praw wynikajacych
z zakupéw dokonywanych na odlegtosé. W dobie cyfryzacji, e-zakupy staly
sie codziennoécia dla wielu konsumentéw. Konsumenci z powiatu kutnowskiego
czesto zadawali pytania dotyczacej tej formy zakupdw, mozliwosci odstapienia
od umowy, kosztéw odstapienia, mozliwosci sktadania reklamacji z tytutu rekojmi
lub gwarancji. W przypadku tego rodzaju sprzedazy konsument ma prawo
odstapi¢ od umowy bez podawania przyczyny i bez ponoszenia kosztéw, poza
kosztem zwrotu towaru do przedsigbiorcy (w terminie 14 dni od zawarcia umowy).
W zakresie mozliwoéci zglaszania reklamacji z powodu wady towaru konsumenci
maja takie same prawa, jak klienci sklepéw stacjonarnych — odpowiedzialno$é
sprzedawcy z tytulu rekojmi trwa 2 lata od dnia sprzedazy towaru.
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Odpowiedzialno$¢ z tytutu gwarancji rowniez konsumentom przystuguje w sytuacji,
gdy takowa gwarancja jest udzielana (najczeSciej przez producenta lub importera
danego towaru). Udzielenie gwarangji jest bowiem dobrowolne i gwarancja istnieje
tylko wowczas, gdy producent lub importer jej udzielil i okreslit jej zakres i ramy.

Nadal konsumenci maja problem z uprawnien przystugujacych w przypadku
uméw zawieranych w lokalu przedsiebiorstwa (sklepy stacjonarne) i uméw
zawieranych na odlegltosé i poza lokalem przedsigbiorstwa.

W szczegolnosci problemy te dotycza mozliwosci odstapienia od umowy
bez podawania przyczyny. Uprawnienie takie, w prawie polskim, przystuguje
wylacznie w przypadku szczegélnych rodzaju sprzedazy (na odleglo$é i poza
lokalem przedsiebiorstwa) i ujete zostalo w Ustawie o prawach konsumenta
(tj. Dz.U. z 2019 r, poz. 134). W przypadku uméw tradycyjnych (w sklepie
stacjonarnym) takie uprawnienie konsumentowi nie przysluguje z mocy prawa.
Konsument nie ma zatem prawa do rezygnaci z zakupu, jeZeli nie wyrazi
na to zgody sprzedawca. Coraz wiecej sklepéw i sieci handlowych przyznaje takie
uprawnienie konsumentom ale nalezy pamieta¢, ze jest to dobra wola sprzedawcy
wykraczajaca poza obowigzujace przepisy prawa, (pro-konsumenckie podejscie).

W kategorii sprzedaz réwnie duzo, w poréwnaniu z latami ubiegltymi,
pojawito sie pytain w zakresie umdw zawieranych poza lokalem przedsiebiorstwa
(u akwizytoréw, na prezentacjach, zorganizowanych spotkaniach, sponsorowanych
wycieczkach). Konsumenci nie czytaja podpisywanych umoéw i nie znaja swoich
praw w zakresie mozliwosci odstapienia od umowy w terminie 14 dni
bez podawania przyczyny. Nadal - niestety — wykazuja niefrasobliwos¢ przy
zawieraniu umdw, nie zwracajac uwagi na zapisy umowy i ufajac informacjom
ustnym przekazywanym przez przedsigbiorcdw i akwizytoréw. Przedsigbiorcy/
akwizytorzy nadal przekazuja niepeine informacje uwypuklajac pozytywne cechy
ustugi lub towaru a zatajajgc cechy niekorzystne np. dodatkowe oplaty, koszty
kredytu itp.

Przedsigbiorcy, prowadzacy w ten sposob dzialalnos¢, majg prawny
obowiazek zamieszczania w umowach podstawowych informacji dot. zakresu
i warunkdéw kontraktu, ceny, formy zaptaty, praw konsumenta, mozliwoéci
odstapienia od umowy bez podawania przyczyny w terminie 14 dni. Na podstawie
analizy umow przedktadanych przez konsumentéw, uznac nalezy, ze przedsigbiorcy
wykorzystuja prawidtowe wzorce umow i stosuja sie do ustawowych obowiazkéw
informacyjnych. Konsumenci nie maja jednak nawyku czytania umoéw przed
ich podpisaniem, ani tez czytania informacji przesytanych przez przedsigbiorcéw
w efekcie zawarcia umowy na odlegtosé. W przypadku zawarcia umowy
na odlegloéé istnieje obowiazek potwierdzenia warunkéw umowy na piémie
lub innym trwatym noéniku (np. mailowo, na ptycie CD). Konsumenci nie zawsze
jednak te informacje czytaja.
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Duzym problemem w obrocie konsumenckim nie jest jednak brak informacji
w umowach, a forma jej przekazania. Umowy czesto sa zbyt skomplikowane
dla przecietnego konsumenta. Forma przekazu informacji, czyli zamieszczanie
w umowach bardzo duzej ilosci tekstu napisanego mala czcionks, stosowania
branzowych lub prawnych sformufowan, nieczytelny kolor czcionki lub tta papieru
stosowanych gléwnie przy sporzadzaniu regulaminéw ogdlnych i regulaminéw
promocji, powoduje dezorientacje u konsumentéw. Przepisy prawa nie precyzujg
jednak tej kwestii. Nalezy wskaza¢, ze problem ten dotyczy wszystkich umoéw
wymagajgcych formy pisemnej, czyli dotyczacych sprzedazy towardw, jak i ustug,
zawartych w lokalu, poza lokalem i na odlegtos¢.

Odrebnym problemem s3 informacje ustne przekazywane w trakcie pokazéw
i prezentacji, rozmoéw telefonicznych, czy tez podczas prezentowania oferty w domu
konsumenta, szczegdlnie osobom starszym. W tym zakresie konieczna jest dalsza
edukacja konsumencka a takZe reagowanie stosownych organdéw na nieuczciwe
postepowanie przedsiebiorcow i nieuczciwe praktyki rynkowe, ktdre znieksztatcaja
zachowania przecigtnego konsumenta na etapie przedkontraktowym, w trakcie
realizowania umowy i po jej zakonczeniu.

Wobec powyzszego, porady prawne udzielane w 2018 r. polegaty takze
na sporzadzaniu pism o odstapieniu od umowy zgodnie z przystugujacymi
konsumentom uprawnieniami wynikajacymi z przepiséw prawa lub oéwiadczen
z powolaniem sie¢ na nieswiadome zawarcie umowy lub fakt zawarcia umowy

pod wptywem btedu.

Zaznaczy¢ nalezy, ze znacznie wiecej konsumentéw (w pordwnaniu z latami
ubieglymi) zgtasza sie w okresie, kiedy odstapienie od umowy jest jeszcze mozliwe.
W tym zakresie Rzecznik Konsumentéw pomagat sporzadzic stosowne oswiadczenia
i sprawy konczyty sie pozytywnie dla konsumentéw. W tym miejscu nalezy réwniez
nadmieni¢, ze w sprawach dot. umoéw nietradycyjnych Rzecznik Konsumentéw
podjat pisemna interwencje do przedsiebiorcy w 59 przypadkach (tabele nr 1, 2, 3).

W kategorii ustug, w 2018 r. udzielono 1042 porad (tabela nr 1i 3). Najwigcej
spraw, bo az 396, dotyczyto sektora energetycznego.

Problem 2z zawieraniem umow ze sprzedawcami energii elektrycznej
jest wcigz aktualny. Przedsiebiorcy wprowadzaja na rynek oferty zawierajace
dodatkowe optaty (optaty handlowe), o ktérych konsumenci nie s3 informowani,
prezentowane sa wylacznie atuty oferty przemilczane natomiast wprowadzanie
dodatkowych optat lub zmiany ceny energii elekirycznej po np. 1 roku
obowiazywania umowy. Oferty tego typu sa czesto niekorzystne, ekonomicznie
nieuzasadnione i niedostosowane do potrzeb konkretnych konsumentow.
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Te same problemy dotycza uméw zawieranych zaréwno w siedzibie
przedsiebiorcy, poza lokalem i na odleglosc. Konsumenci nie maja przedstawianych
wszystkich ofert, nie sa informowani o mozliwosci wyboru miedzy ofertami
ale narzucane sa klientom umowy zawierajace oplaty handlowe.

W tym zakresie stosowne informacje zostaly przekazane zaréwno do Urzedu
Regulacji Energetyki oraz Urzedu Ochrony Konkurenci i Konsumentéw.
Urzad Ochrony Konkurencji i1 Konsumentow podjat dzialania wyjasniajace
w tej sprawie i w grudniu 2017 r. wydana zostata Decyzja Prezesa Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw stwierdzajaca naruszenie zbiorowych intereséw
konsumentow przez przedsigbiorce nakazujaca zaniechanie tej praktyki
oraz usuniecie jej negatywnych skutkéw. W 2018 roku zatem Rzecznik
Konsumentdéw pomagal w zawarciu nowych umow, ktore dodatkowych optat
nie zawieraty.

Sprawa ofert z oplatami handlowymi, niedostosowanych do potrzeb
konsumentéw nadal istnieje, Decyzja Prezesa UOKIiK dotyczy bowiem jednego
produktu, podczas, gdy przedsiebiorcy wprowadzaja na rynek wciaz nowe umowy
réwniez zawierajace oplaty handlowe. W tym zakresie ponawiane sg informacje
do UOKIK, réwniez w roku biezgcym. Podejmowane sa rowniez interwencje
do przedsiebiorcéw w kazdej indywidualnej sprawie zgtoszonej przez konsumentsa,
interwencje te sa dtugotrwate i pracochtonne.

W ubiegltym roku, nadal pojawialy si¢ skargi konsumentéw dotyczace
podszywania sie firm sprzedajacych energie elektryczna pod dotychczasowego
sprzedawce. W tym miejscu rowniez nalezy zwroci¢ uwage na fakt nieczytania
umow przez konsumentéw i zbyt duzego zaufania do oséb prezentujacych oferte
i proponujacych zawarcie umowy.

W przypadku wyboru alternatywnego sprzedawcy energii elektrycznej nalezy
wzig¢ pod uwage, iz konsumenci mogg otrzymywac¢ dwie faktury: jednag za ilod¢
zuzytych kWh i druga z optatami przesylowymi (za dystrybucje energii)
od Operatora Systemu Dystrybucyjnego (na naszym terenie jest to Energa Operator
SA). Ta kwestia byla czestym powodem niezadowolenia konsumentéw, jednak
zaznaczy¢ nalezy, iz proces ten jest prawidlowy i zgodny z obowigzujacymi
przepisami. Konsument ma prawo zmienic¢ sprzedawce energii elektrycznej a firmy
energetyczne maja prawo skladaé oferty i zawiera¢ umowy z konsumentami,
rowniez w formie na odleglos¢ i poza lokalem przedsigbiorstwa. Edukacja
konsumentéw w tym zakresie powinna prowadzi¢ do podniesienia $wiadomosci
odnoénie obowigzku czytania uméw i stosowania ograniczonego zaufania odnosnie
informacji przekazywanych ustnie.

W obrebie sektora energetycznego, jak wskazano powyzej - udzielono 396
porad (w tym przygotowanie stosownych pism i reklamacji do przedsigbiorcy).
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Az w 58 przypadkach Rzecznik Konsumentow podjat bezposrednie interwencje
u przedsiebiorcy (tabele Nr 1, 2, 3). Problem trwa nadal i w roku biezacym réwniez
jest wiele skarg z tej branzy. Ilo$¢ interwencji podjetych w wyzej wymienionych
sprawach nie odzwierciedla nakladu pracy i zaangazowania pracownikéw Biura.
Kazda interwencja wymaga wielokrotnego wystepowania w sprawie, szczegdlowego
analizowania przedkiadanych odpowiedzi i1 faktur. Te sprawy spowodowatly
w latach ubiegtych wyjatkowo duzo probleméw i wymagaly bardzo duzego
zaangazowania rowniez w minionym roku (postepowania w sprawach podjetych
w 2017 r. toczyly sig¢ rowniez przez wiele miesigcy 2018 r.).

Druga, co do liczebnosdi, kategorig spraw dotyczacych ustug, stanowily skargi
z sektora telekomunikacyjnego.

Skargi konsumentéw skoncentrowane byly w zakresie: trudnosci
z rozwigzaniem/odstapieniem od umowy zawartej z operatorem (dot. zaréwno
telefonu, Internetu i telewizji), jakosci ustug, nieprawidtowosci w realizacji umowy,
niejasnosci zwigzanych z wystawionymi fakturami lub naliczanymi optatami
(w tym, np. oplat dodatkowych, kar umownych), odrzuconych reklamacji,
probleméw z przeniesieniem uslug do innego operatora lub innego miejsca
zamieszkania (w przypadku ustug stacjonarnych). Co istotne z punktu widzenia
ochrony praw konsumentéw, skargi czesto dotycza nieuczciwej praktyki polegajacej
na podawaniu si¢ przez przedsigbiorcow (akwizytorow) za dotychczasowych
lub znanych operatoréw, celem zawarcia lub zmiany obowigzujgce] umowy. Ostatni
z wymienionych probleméw stanowi analogie do dziatan stosowanych takze przez
przedsigbiorcow z sektora energetycznego.

W  kategorii ustug, Rzecznik Konsumentow udzielit takze 104 porad
w zakresie ustug finansowych.

Problemem, z ktérym borykaja sie konsumenci od kilku lat, sa dzialania
podejmowane przez firmy windykacyjne probujace uzyska¢ zaplate
zakwestionowanych, nieistniejacych lub przedawnionych wierzytelnosci (najczesciej
dotyczace ustug telekomunikacyjnych, bankowych itp.) Niepokojace w tym zakresie
sa rowniez metody pozyskiwania danych osobowych konsumentéw. Dziatania tych
firm prowadza do kierowania spraw na droge postepowania sgdowego, konsumenci
otrzymuja nakazy zaplaty, od ktorych nalezy wnies¢ w stosownym czasie sprzeciw.
Brak sprzeciwu powoduje, iz nakaz zaplaty staje sie prawomocny i moze zostac
podjeta egzekucja komornicza. W tym zakresie pracownicy biura przygotowywali
konsumentom stosowne pisma procesowe do sadu i sprzeciwy od nakazow zaplaty.

Odrebnym problemem dla konsumentow jest dzialanie firm windykacyjnych
polegajace na wnoszeniu pozwdéw do sadu internetowego (elektroniczne
postepowanie upominawcze) i w przypadku zlozenia sprzeciwu przez konsumenta
nie prowadzenie dalej sprawy, co skutkuje umorzeniem postgpowania przez
Sad, nie za§ oddaleniem pozwu. Umorzenie postepowania nie korzysta z powagi
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rzeczy osadzonej i firma windykacyjna moze ponownie wnosi¢ pozwy w tych
samych sprawach. Obecnie obowigzujace przepisy prawa umozliwiajg takie
dziatanie. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Kutnie zgtosil ten problem
do Rzecznika Praw Obywatelskich, ktéry — przychylajac sie do podnoszonych
argumentéw — zwrocil sie z wystapieniem generalnym do Ministra Sprawiedliwosci
wnoszac o rozwazenie mozliwosci dokonania zmian w przepisach prawa w tym
zakresie i zablokowanie mozliwosci wielokrotnego wnoszenia pozwdw w tej samej
sprawie. Konieczne wydaje si¢ w tego typu sprawach rozpatrywanie przez Sady
sprzeciwdw od nakazu zaptaty pod wzgledem merytorycznym i wydawanie
wyrokéw koniczacych postepowanie (oddalenie powddztwa lub uznanie pozwu
za zasadny).

Minister Sprawiedliwosci udzielit wyjasnieri w sprawie powyzszej wskazujac,
ze w dniu 09.07.2018 r. weszly w zycie zmiany Kodeksu cywilnego w zakresie
przedawnienia roszczen - obecnie przedawnienie bedzie badane przez Sad z urzedu
- art. 117 § 2' i po uplywie terminu przedawnienia nie mozna domagac
sie zaspokojenia roszczenia przystugujacego przeciwko konsumentowi. Nowelizacja
Kodeksu cywilnego skréocita réwniez podstawowy termin przedawnienia
z 10 na 6 lat — art. 118 Kodeksu cywilnego. Nie wprowadzono jednak zmian
uniemozliwiajgcych wielokrotne wnoszenie pozwu w tej samej sprawie w sytuacgji,
gdy sprawa ta byta przez Sad oddalana.

Pytania, z jakimi konsumenci zwracajg sie do biura rzecznika dotycza rowniez
odmowy udzielenia kredytu przez bank z powodu informacji zawartych w Biurze
Informacji Kredytowej (BIK). W tym zakresie wskazywano na mozliwos¢ uzyskania
bezplatnie raportu z BIK i przygotowywano stosowne wnioski. Po uzyskaniu
raportu okazywato sie, ze brak jest tam informacji o zadluzeniach. Banki nadal
niewlasciwie informuja konsumentéow o celach prowadzenia i przekazywania
danych do BIK, zastaniajg si¢ stwierdzeniem "“jest Pan/Pani w BIK i dlatego
nie dostanie Pan/Pani kredytu". Konsumenci maja niewlasciwe wyobrazenie
na temat BIK. Jest to instytucja gromadzaca wszelkie informacje dotyczace
udzielanych kredytéw, réwniez te pozytywne dotyczace np. terminowosci splat.
Dane zawarte w BIK mogg by¢ zatem korzystne dla konsumenta i potwierdzac jego
wiarygodno$¢ i rzetelnoé¢ w splacie zobowiazan. Brak jakiejkolwiek historii
kredytowej traktowany moze by¢ przez kredytodawcow jako informacja negatywna.
Te biedne informacje najczeéciej pochodza od pracownikéw bankéw, ktérzy
rozpatruja wnioski kredytowe konsumentéw. Zaznaczy¢ przy tym nalezy, iz decyzja
o udzieleniu, badZ odmowie udzielenia kredytu, jest suwerenng decyzja banku
i bank nie musi uzasadniaé¢ odmowy udzielenia kredytu, najczesciej ma to miejsce
w sytuaqji, gdy konsument nie posiada zdolnoéci kredytowej (w ocenie banku).
W latach ubieglych banki udzielaty kredytéw bez wzgledu na zdolnos¢ kredytowa
konsumenta, co powodowato niejednokrotnie nadmierne zadtuzenie i tzw. ,petle
kredytowa”. Wielu konsumentéw do dzi$ boryka si¢ ze splata zaciagnietych
zobowiazari i kredytéw, ktdrych nie byli w stanie sptaci¢ z biezacych dochodow.
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W 2018 r. odnotowano réwniez 90 zapytari/skarg dotyczacych ustug
ubezpieczeniowych.

Konsumenci zwracali sie do Rzecznika Konsumentéw o porade prawng
w sytuacji gdy firma odmodwilta wyplaty ubezpieczenia lub zanizyta wartosc szkody.
Problemem w tym sektorze sa rowniez funkcjonujagce na rynku umowy
ubezpieczenia sprzetu ADG i RTV, tzw. ,przediuzone gwarancje”, ,przypadkowe
uszkodzenie”. Ubezpieczenia te - co zostalo juz opisane wyze] — oferowane
sa w sklepach przy zakupie nowego sprzetu. Umowy te rodza niejasnosci.
W praktyce, dochodzenie roszczen z tego tytutu jest utrudnione. Umowy i zakres
ochrony jest nieprecyzyjny.

Oprécz czterech ww. gtéwnych sektoréow, w zakresie ktérych konsumenci
najczesciej zasiggali porad (sektor energetyczny, telekomunikacyjny, finansowy
i ubezpieczeniowy), pojawialy sie takze zapytania/skargi dotyczace naprawy
pojazdéw (77 porad), wustug turystycznych (32), biezacej konserwadiji,
utrzymania domu, w tym wszelkie ustlugi remontowo-budowalne (23), uslug
pocztowych/kurierskich (35) i transportowych (9).

Nowo zdiagnozowany problem, ktc')ry pojawit sie¢ pod koniec 2017 r. i trwat
przez caly kolejny rok (2018) dotyczyl uméw o tzw. ustugi medyczne i sprzedaz
artkutéw medycznych.

W Ustawie o prawach konsumenta (tj. Dz.U. z 2019 r., poz. 134) istnieje
wylaczenie (wynikajace z Dyrektywy UE) mozliwosci odstapienia od umowy
zawartej na odleglo$¢ lub poza lokalem przedsiebiorstwa w przypadku umow
o ustugi medyczne. Pojawiaja sie obecnie firmy, ktére oferujg takie ustugi i takie
produkty (telemedyczne lub sprzedaz artkuléw medycznych), jednak zachodza
watpliwosci, co do faktycznego charakteru umow. Wytaczenie to dotyczy usiug
medycznych $wiadczonych przez placdwki opieki zdrowotnej i lekarzy, nie dotyczy
i z pewnoscig nie to bylo zamierzeniem ustawodawcy, by dotyczyl rowniez firm
z sektora pozamedycznego. Informowanie konsumentéw o niemoznosci odstapienia
od takiej umowy stanowi naduzycie prawa.

Podmioty medyczne rejestrowane sa w rejestrach podmiotéw wykonujacych
dziatalnoé¢ lecznicza prowadzonych przez wiadciwych miejscowo Wojewodow.
Produkt medyczny zas musi by¢ zarejestrowany w Urzedzie Rejestracji Produktéw
Leczniczych, Wyrobéw Medycznych i Produktéw Biobdjezych. Z dotychczasowej
analizy problemu wynika, ze nie wszystkie firmy oferujace tzw. produkty medyczne
rzeczywiécie uzyskaly wpis w ww. Instytucjach a tym samym nie moga stosowaé
wylaczenia do odstapienia od umowy, o ktérym mowa w Ustawie o prawach
konsumenta (t.j. Dz.U. z 2019 r., poz. 134). Réwniez w sytuadji, gdy wpis taki istnieje
i dotyczy innej przestrzeni dziatalnosci danej firmy (prowadzone jest
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np. sanatorium) nie uprawnia do zablokowania konsumentom mozliwosci
odstapienia od umowy, jezeli jest zawierana poza lokalem przedsiebiorstwa
ina odlegtosc¢ a dotyczy sprzedazy towardw i ustug.

Zawieranie we wzorcach umow informacji, ze konsumentowi nie przystuguje
uprawnienie do odstapienia od umowy zawartej poza lokalem przedsiebiorstwa jest
naruszaniem zbiorowych interesow konsumentow. Stanowisko to podzielil Prezes
Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw i nalozyt kare na przedsiebiorce
stosujgcego tego typu zapisy 1 praktyki. Wszystkie interwencje podjgte w tej sprawie
przez Rzecznika Konsumentéw zakonczyly sie pozytywnie, przedsigbiorca odstapit
od wszelkich roszczen.

Jak wskazuja dane zgromadzone w 2018 r., konsumenci kierowali
sie do Rzecznika Konsumentéw w roznorodnych sprawach. Kazda sprawa i skarga
byla rozpatrywana przez Rzecznika Konsumentéw indywidualnie. Porady
przybieraty forme udzielenia wskazdwek, wyjasnienia mechanizméw dzialtania
rynku, wyjasnienia obowiazujacych przepiséw, praw i obowiazkéw stron umowy.
Pomoc prawna udzielana przez Rzecznika Konsumentow polegata réwniez
na przygotowywaniu stosownych pism dla konsumentéw. W licznych przypadkach
konsumenci zglaszaja sie¢ ze skargami, przy ktérych nie ma koniecznosci
podejmowania interwencji u przedsiebiorcy ale konieczne jest przygotowanie pisma
reklamacyjnego, z roszczeniem, oswiadczeniem konsumenta. W tym zakresie uznaé
nalezy, iz sprawy, w ktorych konsumenci nie wracaja z ponownymi uwagami
i zastrzezeniami, koncza sie pozytywnie. Tego typu dzialania wykonywane
s3 najczesciej na miejscu, podczas udzielania porady prawnej, konsument otrzymuje
przygotowane pismo w trakcie jednorazowej wizyty. W sytuacji, gdy sprawa
ma skomplikowany charakter i wymaga przeanalizowania wielu dokumentow
przyjmowany jest wniosek od konsumenta i stosowne pismo lub o$wiadczenie jest
przygotowywane w terminie pozZniejszym i dorgczane konsumentowi lub odbierane
osobiscie przez konsumenta w Biurze.

Rzecznik opracowal i wykorzystuje w biezacej pracy wzory pism
na podstawie obowigzujgcych przepisow konsumenckich. Wzory udostgpniane
sg konsumentom do wykorzystania w kazdej indywidualnej sprawie. Istnieje
mozliwos¢ otrzymania wzoru pisma bezposrednio w biurze, za posrednictwem
fax-u, e-maila lub listownie — w zaleznosci od potrzeb konsumenta.

2. Skladanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa
miejscowego w zakresie ochrony interesow konsumentow.

W roku 2018 nie zaistniata potrzeba sktadania przez Powiatowego Rzecznika
Konsumentéw wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepisdw prawa
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miejscowego w  zakresie ochrony interesdéw  konsumentéw. Rzecznik
jest informowany o planowanych sesjach Rady Miasta Kutno i otrzymuje
Zaproszenie na sesjg¢ wraz z proponowanym porzadkiem obrad.

Podjeta zostata jedna interwencja majaca na celu ujednolicenie zasad
w zakresie ponoszenia przez konsumentow z terenu Kutna kosztéw za dostarczanie
wody i odprowadzenie Sciekéw w ramach zbiorowego zaopatrzenia w wode.
Rzecznik Konsumentéw wnioskowatl o przejecie mieszkanicow Kutna, dla ktérych
sprzedawca wody byla dotychczas PKP SA. Stawki stosowane przez PKP SA byly
znacznie wyszsze, anizeli stawki stosowane przez PWIiK Sp. z o.0. w Kutnie
(zatwierdzone Uchwata Rady Miasta). Wiadze miasta zgodzily sie z argumentacja
Rzecznika i podjely dziatania majgce na celu przejecie wodociagéw lokalnych
od PKP SA i zastosowanie w rozliczeniach z konsumentami stawki zatwierdzonej
Uchwatg Rady Miasta zgodnie z zasadami zbiorowego zaopatrzenia w wode.

3. Wystepowanie do przedsiebiorcéw w sprawach ochrony praw i interesow
konsumentéw.

Wystepowanie do  przedsiebiorcow w  sprawach  ochrony  praw
i interesow konsumentdw, to wazny element pracy Rzecznika. Pisemne interwencje
polegaja na prowadzeniu mediacji i koncyliacji majacych na celu polubowne
i pozasadowe zakoriczenie sporu pomiedzy konsumentem a przedsigbiorcg oraz
wskazywaniu stosownych przepiséw prawa majgcych zastosowanie w konkretnej,
indywidualnej sprawie.

Rzecznik Konsumentéw w biezacej pracy wykorzystuje wzor podania
0 podjecie interwencji w sprawie zglaszanych przez konsumentéw probleméw.
Podanie utatwia ztozenie wniosku i okreslenie roszczen, a takze stanu faktycznego
sprawy. Podanie do wypekienia réwniez mozna otrzyma¢ w biurze rzecznika
lub e-mailem.

llosé interwengji podejmowanych bezposrednio u przedsiebiorcéw utrzymuje
sie na wysokim poziomie. W 2018 r. Rzecznika wystepowat do przedsigbiorcow
tacznie w 508 sprawach (tabele Nr 11 2).

Kazda rozpatrywana przez Rzecznika sprawa ma charakter bardzo
indywidualny, stad tez charakter prawny wystapien jest bardzo réznorodny.
W przypadkach jednoznacznych i nie budzacych watpliwosci Rzecznik wystepuje
do przedsigbiorcy 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.
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Interwencje Rzecznika Konsumentéw majg zawsze na celu polubowne
i pozasgdowe zakoriczenie sporu. Rzecznik oferuje speinienie roli mediatora
i w przypadku wyrazenia woli zawarcia ugody przez przedsigbiorce
przeprowadzana jest mediacja lub koncyliacja. Jest to czasami proces diuzszy
i wymagajacy wymiany opinii i propozycji, jak réwniez tfagodzenia emocji miedzy
stronami. Na czas prowadzenia tych mediacji, czy koncyliagji ulega zawieszeniu
bieg przedawnienia roszczenia konsumenta (do 3 miesigcy).

W sprawach niejednoznacznych i wymagajacych uzyskania szerszej informacji
na temat zaistniatego sporu lub charakteru zglaszanej wady Rzecznik wystgpuje do:

- przedsiebiorcy z prosba o udzielenie informadji,

- instytucji, ktéra mogtaby zajac stanowisko w sprawie w roli fachowca,
czy rzeczoznawcy. W tym zakresie dziatania Rzecznika sg jednak mocno
ograniczone, nie dysponujac budzetem moze bowiem wystepowac o opinie tylko
do tych instytucji, ktére zgodza sie wydac opinie lub zajaé stanowisko bezplatnie.
Natomiast w sprawach wymagajacych uzyskania odplatnej ekspertyzy Rzecznik
informuje konsumenta o takiej koniecznosci wskazujac jednoczesnie stosowne
instytucje. Decyzje o uzyskaniu opinii zawsze podejmuje konsument.

Podejmowane przez Powiatowego Rzecznika Konsumentow interwencje
u przedsiebiorcéw nie zawsze przynosza pozytywne dla konsumentow rezultaty.
Negatywne efekty wystepuja wowczas, gdy roszczenie konsumenta jest
nieuzasadnione, np. wada lub niezgodnosé towaru wystapila na skutek uszkodzenia
mechanicznego lub naturalnego zuzycia, mingt termin na zgtoszenie reklamacji
sprzedawcy (2 lata w przypadku rekojmi), brak wiarygodnych dowodow
potwierdzajgcych stusznos¢ roszczenia okreslonego przez konsumenta.

Niepomyslnie dla konsumentéw koricza sie¢ réwniez sprawy, w ktérych
sprzedawca nie wyrazil zgody na polubowne zakonczenie sporu a konsument
nie zdecydowat sie na wystapienie z roszczeniem na droge sadowa lub nie wykonat
opinii niezaleznego rzeczoznawcy, ktora potwierdzalaby zasadnosé reklamacji
towaru, tzn. nie udowodnit istnienia wady lub niezgodnosci. Zdarzajg si¢ réwniez
sytuacje, gdy wartoé¢ reklamowanego towaru jest znacznie nizsza anizeli koszt
uzyskania ekspertyzy rzeczoznawcy. Opinie takie musza uzyskiwac konsumenci,
co laczy sie z poniesieniem dodatkowych kosztéw, Rzecznik Konsumentdw
nie posiada bowiem mozliwoéci finansowania tego typu dziatar.

Najwiecej wystapieri w roku sprawozdawczym dotyczylo umow sprzedazy
(332), w tym obuwia i odziezy (208), uméw sprzedazy sprzetu RTV i AGD (55),
mebli i artykuléw wyposazenia wnetrz (42). Wéréd uméw dot. ustug Rzecznik
wystapil 176 razy, a wickszos¢ wystapien wéréd ustug dotyczyla sektora
energetycznego (58), telekomunikacyjnego (39), finansowego (25).
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Wsrdd wszystkich podjetych dzialan nalezy wyodrebnié te, ktore dotyczyly
szczegolnych rodzajéow umoéw. W sprawach dotyczacych umoéw poza lokalem
i na odlegloé¢ zawartych przez konsumentéw z przedsiebiorcami, Rzecznik
Konsumentéw wystapit 59 razy. Sprawy dotykaly problemdéw z rozwigzaniem
tychze umdw, wad zakupionych towaréw, nieuczciwych praktyk rynkowych
a takze uméw zwartych pod wplywem btedu wywotanego przez przedsiebiorce.

Szczegblowa problematyka wystapien pokrywa sie ze specyfikg skarg
konsumentow opisanych w punkcie dot. udzielonych porad prawnych. Wystgpienia
kierowane byly do przedsiebiorcéw w sytuacji, gdy zadania konsumenta nie zostaty
spelnione na etapie reklamacji albo tez zostaly rozpatrzone niezgodnie
ze zgloszonym roszczeniem lub niezgodnie z prawem. W przypadku powstania
sporu konsumenckiego pomiedzy konsumentem ze sprzedawca lub gwarantem,
konieczne bylo wigc wystgpienie Rzecznika z oficjalnym pismem i wszczecie
postegpowania wyjasniajacego.

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

W ramach pelnionych obowigzkdéw w 2018 r. i w zwigzku ze zglaszanymi
przez konsumentéw problemami Rzecznik podejmowal m.in. nizej przedstawione
dziatania:

- wystgpienia do Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow, w sprawie
firm oferujacych sprzedaz energii elektrycznej poza lokalem przedsiebiorstwa
1 na odleglos¢, jak rowniez firm zawierajgcych umowy z konsumentami
w lokalu, ze wskazaniem zarzutéw dot. naruszenia przepisow prawa
w zakresie stosowania nieuczciwych praktyk rynkowych, oszustwa i braku
przekazywania uczciwych, rzetelnych informacjii konsumentom. Prezes
UOKIK wydat decyzje stwierdzajaca naruszenie zbiorowych interesow
konsumentéw przez przedsiebiorce i nakazujacg zaniechanie tej praktyki oraz
usuniecie negatywnych, dla konsumentow, skutkéw umow tak zawartych;

- wystagpienie do UOKIK w sprawie podjecia dzialan majacych na celu
zweryfikowanie poprawnosci rozpatrywania reklamacji smartfonow
pod katem bezpieczeristwa produktéow i naruszania zbiorowych intereséow
konsumentéw polegajacego na nierzetelnym rozpatrywaniu reklamacji;
sprawa zostata przekazana do Inspekcji Handlowej;

- zgloszenie do UOKIK zarzutéw dot. przedsigbiorcy oferujacego zawieranie
uméw poza lokalem przedsiebiorstwa o rzekome ustugi medyczne
i sprzedazy rzekomych produktéw medycznych; zarzut naduzycia prawa
i uniemozliwiania konsumentom odstgpienia od umowy - Prezes UOKIK
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wydatl decyzje w tym zakresie stwierdzajaca naruszenie zbiorowych intereséw
konsumentéw i nalozyt na przedsiebiorce kare finansowa;

wystapienie do Rzecznika Praw Obywatelskich w sprawie umarzania
postepowant  sadowych  wszczynanych przez firmy  windykacyjne
i nie prowadzenie przez Sady postepowania majgcego na celu rozpoznanie
sprawy pod wzgledem merytorycznym i oddalenie lub uznanie powddztwa;
w zakresie skarg dotyczacych dzialalnosci 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 wnioskow;

Rzecznik Konsumentéw skierowat zapytanie do Generalnego Inspektora
Ochrony Danych Osobowych (obecnie Prezes Urzedu Ochrony Danych
Osobowych) o wydanie opinii w sprawie zgodnosci z prawem zadania przez
banki podawania danych osobowych i okazywania dowoddéw osobistych
konsumentéw przy dokonywaniu wplat na rachunki bankowe
np. ustugodawcy (za $wiadczone ustugi telekomunikacyjne, finansowe, itp.),
Prezes UODO potwierdzil, ze banki majg prawo zada¢ takich informacji
na podstawie art. 112b Ustawy Prawo bankowe i zgodnie z Rozporzadzeniem
Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/679 z dnia 27.04.2016 r., ktore
weszio w zycie w dniu 25.05.2018 r. Prezes UODO zwrdcit uwag,
iz instytucje te zobowigzane sg do szczegdlnej ochrony pobranych
i przechowywanych danych;

Rzecznik Konsumentéw udzielil odpowiedzi i wyjasnien na zapytanie
Najwyzszej Izby Kontroli (NIK) dot. skarg zgtaszanych przez konsumentow
w sprawie umow o sprzedaz energii elektrycznej i przekazania informacji
na temat zdiagnozowanych zagrozeni dla konsumentéw na rynku energii
elektrycznej;

Rzecznik Konsumentéw na biezaco otrzymuje z Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentéw informacje o waznych decyzjach 1 dziataniach
podejmowanych przez UOKIK, o produktach niebezpiecznych ujawnionych
na rynky; informacje te wykorzystywane sa w biezacej pracy Rzecznika,
a w szczegolnych przypadkach rozpowszechniane na terenie dziatania
Rzecznika;

Rzecznik Konsumentdéw na biezaco monitoruje ,,Baze Decyzji Prezesa Urzedu
Ochrony Konkurencji i Konsumentow”, ,,Baze Wyrokow dotyczacych Decyzji
Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw”, ,Rejestr klauzul
niedozwolonych” ,Rejestr wyrobéw niebezpiecznych”; rejestry te dostepne
53 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 poszczegOlne
delegatury UOKIK prosza o przesytanie spraw mogacych pomoc w toczacych
sie postepowaniach wyjasniajgcych;
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- Powiatowy Rzecznik Konsumentéw brat udziat w  spotkaniach
konsultacyjnych rzecznikéw konsumentdéw z wojewodztwa todzkiego; celem
spotkania byta wymiana informacji na temat biezacej dziatalnosci oraz analiza
probleméw najczesciej zglaszanych przez konsumentow; tego typu spotkania
odbywaja sig¢ cyklicznie, organizatorem za$ jest zawsze jeden z rzecznikdéw
z naszego wojewddztwa.

- Pracownicy Biura Powiatowego Rzecznika Konsumentéw brali udziat
w szkoleniach dot. biezacej pracy oraz sprawozdawczoéci do UOKIK.

5. Wytaczanie powé6dztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do toczacych
sig¢ postepowan,

Eacznie w 2018 r. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Kutnie 29 razy
uczestniczyl w postgpowaniach sadowych. W 2 przypadku Rzecznik wytoczyt
powodztwo o zaplate dzialajac na rzecz konsumentéw, w pozostatych sprawach
Rzecznik sporzadzit dla konsumentéw inne pisma procesowe niezbedne przy
toczacych si¢ postgpowaniach, m.in odpowiedzi na pozew, odpowiedzi na apelacje,
sprzeciwy od nakazu zaplaty. W 3 przypadkach wstapit do toczacego
si¢ postgpowania po stronie konsumenta, w pozostalych przypadkach zostaty
przygotowane dla konsumentéw pozwy o zaptate.

W 2018 r. ogloszono upadioéé jednej z firm sprzedajacych energie elektryczna.
Sytuacja konsumentéw wymagata zgtoszenia wierzytelnosci do Sedziego Komisarza,
do Wydzialu Gospodarczego Sgdu Rejonowego oraz pomoc w zawarciu nowej
umowy o sprzedaz energii elektrycznej z innym sprzedawca. Dzialania
podejmowane przez Rzecznika Konsumentéow polegaly na przygotowywaniu
stosownych pism procesowych (zgloszenie wierzytelnosci) dla konsumentoéw, ktorzy
zobligowani byli do osobistego zgloszenia istniejacych wierzytelnosci do Sadu oraz
pomoc w zawarciu nowych uméw. Brak nowej umowy w sytuacji ogloszenia
upadiosci dotychczasowego sprzedawcy energii elekirycznej powodowat,
ze konsumenci objeci zostali sprzedaza rezerwowg i do czasu zawarci nowej umowy
stosowane byly stawki sprzedazy rezerwowej (znacznie wyzsze, niz przy
klasycznych umowach kompleksowych lub o sprzedaz energii elektrycznej).

W zwiagzku z ogloszeniem upadlodci firmy sprzedajacej energie elektryczna
Rzecznik sporzadzit dla konsumentéw 5 zgloszerl wierzytelnodci. Sprawy sadowe
obrazuje tabela Nr 4.

W 2018 r. Rzecznik nie zglaszal na Policje zawiadomienn o popeknieniu
wykroczenia przez przedsigbiorce okreslonego w art. 114 ust. 1 Ustawy z dnia
16.07.2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw (t.j. Dz.U. z 2017 r., poz. 229) —
tabela Nr 4. Brak udzielenia odpowiedzi na wstapienie rzecznika konsumentow
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jest wykroczeniem =zagrozonym karg grzywny nie mniejsza niz 2000 ziL
W  przypadku zgloszenia tego faktu na Policle z wnioskiem o ukaranie
przedsigbiorcy Policja kieruje sprawe do Sadu Karnego.

6. Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

W miarg mozliwosci czasowych Powiatowy Rzecznik Konsumentow udziela
wywiadow i zamieszcza informacje na stronie internetowej Starostwa Powiatowego
w Kutnie, w lokalnej telewizji kablowej, lokalnym radiu, lokalnej prasie i lokalnych
portalach internetowych. W wyniku podejmowanych dziataii informacyjnych
poruszane sa przez Rzecznika aktualne problemy, dotyczace mieszkaricéw 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 sg prowadzone statystyki udzielanych wywiadéw.

W kazdym przypadku zgloszenia si¢ lokalnych mediéw z pytaniami
dotyczacymi ochrony praw konsumentéw odpowiedzi udzielane sg na biezaco.

Wszystkie istotne informacje dotyczace przystugujacych konsumentom praw
i ujawnionych zagrozen zamieszczane sa roéwniez na tablicy ogloszen prowadzonej
przez Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w siedzibie Starostwa Powiatowego
w Kutnie, ul. krélowej Jadwigi 7.

Dziatania o charakterze edukacyjnym w 2018 r. polegaly na prowadzeniu
wykladow w szkotach ponadpodstawowych z terenu Powiatu Kutnowskiego.
Rzecznik przeprowadzil szereg jednogodzinnych wykladéw. Miodziez szkolna
wykazala duze zainteresowanie tematem, zadawano wiele pytari i podejmowano
dyskusje. Nie sg prowadzone statystyki przeprowadzonych wyktadéw. W roku
biezacym wyktady sg kontynuowane.

Informacje dotyczace praw konsumentéw przekazywane sa réwniez seniorom
podczas spotkann organizowanych w Centrum Seniora oraz dla Uniwersytety
Trzeciego Wieku. Prelekce w tym zakresie w 2018 r. odbywaly
sie we wspdtdziataniu z Policjg, ktéra przekazywata informacje dotyczace
bezpieczenstwa i zagrozen wystepujacych na rynku.

Dziataniami o charakterze edukacyjno - informacyjnym, ktére prowadzit
Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Kutnie w 2018 r., byto réwniez udzielanie
porad prawnych i udostepnianie tekstéw aktéw prawnych dotyczacych sprzedazy
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konsumenckiej przedsiebiorcom i sprzedawcom funkcjonujacym na terenie Powiatu
Kutnowskiego. W ramach te] aktywnosci Rzecznik Konsumentéw udostepnia
na biezaco zainteresowanym przedsiebiorcom publikacje Urzedu Ochrony
Konkurengji i Konsumentéw pt. ,,Przepisy konsumenckie dla przedsigbiorcéw.”

Rzecznik Konsumentédw prowadzi tablice ogloszen w siedzibie Urzedu przy
ul. Krolowej Jadwigi 7. Na tablicy wywieszone zostaly podstawowe informacje
dotyczace praw konsumentow, adresy i telefony instytucji, ktére zajmuja sie ochrong
konsumentéw w Polsce. Tablica wykorzystywana jest rowniez do wywieszania
biezacych informacji i komunikatéw, ktére moga by¢ przydatne dla konsumentéw.,
Informacje otrzymywane od Urzedu Ochrony Konkurengji i Konsumentéw istotne
na mieszkancéw naszego powiatu rowniez zamieszczane sa na tablicy.

Godziny przyje¢ interesantéw 1 kontakt do Powiatowego Rzecznika
Konsumentéw  zamieszczone s3 na  stronie  internetowej  Starostwa:
www.powiatkutno.eu/starostwo powiatowe .

7. Podejmowanie dziatan wynikajacych z:

e art. 479% Kpc (niedozwolone postanowienia umowne)

W dniu 05.08.2015 r. zostata uchwalona nowelizacja Ustawy o ochronie konkurencji
i konsumentéw z 16.02.2007 r. (ustawa zostata ogloszona w Dzienniku Ustaw z dnia
16.10.2015 r. i weszlta w Zycie z dniem 16.04.2016 r.), w ktorej dodano Dziat III,
dotyczacy zakazu stosowania niedozwolonych postanowiert wzorcdw umownych.
Zmianie ulegla przede wszystkim procedura uznawania postanowieri wzorca umowy
za niedozwolone. Dotychezas rozstrzygal w tym zakresie S5ad Okregowy
w Warszawie ~ Sad Ochrony Konkurengji i Konsumentéw (SOKIK) na podstawie
przepiséw zawartych w Tytule VII Dziale IV b (art. 479% — 4794) Kodeksu
postepowania cywilnego. Wedlug nowych regulacji o uznaniu postanowienia
za niedozwolone orzeka Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow
w drodze decyzji administracyjnej. Nalezy jednak wskazac, ze uchylenie przepiséw
KPC o postepowaniu przed sgdem ochrony konkurencji i konsumentéw nastgpi
dopiero po uplywie 10 lat od dnia ogloszenia ustawy, tj. 16 paZdziernika 2025 r.
Do tego czasu beda istnie¢ dwa odrgbne rezimy postgpowania — sdowe 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 bylo zakazane,
Na analogicznych zasadach do 2026 r. do rejestru beda trafialy klauzule, uznane
prawomocnym wyrokiem SOKIK, tylko w tych sprawach, w ktdrych wniesiono
pozwy do SOKIK przed 17.04.2016 1.

- na biezaco podejmowane sa dziatania majgce na celu wyeliminowanie
z rynku niedozwolonych postanowieri umownych; Rzecznik wystepuje
w tego typu sprawach bezposrednio do przedsiebiorcy wskazujac
na postanowienia niezgodne z prawem i wskazujac na rejestr
postanowieri niedozwolonych prowadzony przez UOKIK oraz -
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obecnie - na Decyzje wydawane przez Prezesa UOKIK; dziatania
te s3 podejmowane w zwigzku z prowadzeniem indywidualnej sprawy
i w sytuacji 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 dzialania i wdraza stosowna
procedure, tj. postegpowanie wyjasniajace, stwierdzenie stosowania
postanowienn abuzywnych, wydanie decyzji uznajacej dang klauzule
za niedozwolona;

ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym

- na biezaco podejmowane s3 dzialania majace na celu wyeliminowanie
z rynku dziatan noszacych znamiona nieuczciwych praktyk
rynkowych; dziatania te s3 podejmowane w zwiazku z prowadzeniem
indywidualnej sprawy - rzecznik wystepuje w tego typu sprawach
bezposrednio do przedsigbiorcy wskazujac na dziatania noszace
znamiona nieuczciwych praktyk rynkowych; jezeli tak podjeta
interwencja nie skutkuje sprawa jest kierowana do UOKIK lub do sadu
powszechnego;

ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym

- rzecznik informuje konsumentéw zglaszajacych sie z problemami
bedacymi przedmiotem toczacych sie juz postgpowan grupowych
i wskazuje czynnosci konieczne do podjecia w celu przystgpienia
do pozwu zbiorowego;

art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wystepowanie w sprawach o wykroczenia
na szkode konsumentéw) — nie podejmowano tego typu dziatan
w 2018 r.

art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstawianie sadowi
istotnego pogladu dla sprawy) — w 2018 r. Rzecznik nie przedstawiat
sadowi istotnego pogladu w sprawie, poza stanowiskiem wyrazanym
kazdorazowo w przypadku wstapienia, po stronie konsumenta,
do toczacego si¢ postgpowania przez sadem cywilnym. W jednym
przypadku, na wniosek adwokata prowadzacego sprawe konsumencka
przez sgdem powszechnym, Rzecznik wydal opinie dot. umowy
konsumenckiej i roszczen wysuwanych przez konsumenta wobec
przedsiebiorcy. Opinia potwierdzala stusznos¢ roszczen zglaszanych
przez konsumenta.
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Rzecznik Konsumentdéw udzielal réwniez pomocy konsumentom,
ktérzy otrzymali wezwania do =zaplaty zaleglego abonamentu RTV.
W sytuacji, gdy konsumenci posiadali uprawnienie do zwolnienia z optat
abonamentowych a jedynie nie dopelnili formalnosci w zgloszeniu tego
zwolnienia Rzecznik pomagat sporzadzi¢ pismo do Krajowej Rady Radiofonii
i Telewizji z prosba o umorzenie zaleglosci. KRRiT jest organem, ktéry moze
podja¢ decyzje o umorzeniu zaleglo$ci w oplatach abonamentowych lub
rozlozy¢ zaleglo$¢ na raty, zadanie zaplaty dotyczyé moze 5 lat wstecz,
dochodzenie roszczen nastepuje w drodze egzekucjii w administracji przez
Urzedy Skarbowe.

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

1. Wnioski rzecznikéw dotyczace polepszenia standardéw ochrony
konsumentow.

Rosngca z kazdym rokiem liczba oraz zltozonos¢ udzielanych porad prawnych
i podejmowanych przez Rzecznika Konsumentéw interwencji oraz zgtaszanych
przez konsumentéw problemdw powoduje, iz koniecznym jest realizowanie zadan
przy pomocy wyodrebnionego biura rzecznika konsumentéw i przy udziale osdb,
ktére sa w stanie wesprzed rzecznika konsumentéw w biezacej pracy.

Mozliwos¢ utworzenia biura rzecznika konsumentéw data Ustawa z dnia
16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw (t.j. Dz.U. z 2018, poz. 798
z zp6z.zm.) — art. 40 ust 4 stanowi, iz w powiatach powyzej 100 tys. mieszkarcéw
Rzecznik Konsumentéw moze wykonywa¢ swoje zadania przy pomocy
wyodrebnionego biura.

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

Warunki lokalowe, w jakich udzielane sg porady prawne, maja réwniez duze
znaczenie. Konsumenci musza czuc sie swobodnie i by¢ nieskrepowani obecnoscia
innych pracownikéw. Bardzo czesto poruszane sa tematy drazliwe i dane
przekazywane rzecznikowi sg danymi wrazliwymi. W tym zakresie nalezatoby
dazy¢ do posiadania 2 pokoi do wykorzystania w biezacej pracy Biura Powiatowego
Rzecznika Konsumentdw.
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W zakresie polepszenia standardow ochrony konsumentéw konieczne jest
dalsze nowelizowanie przepisbw prawa przy uwzglednieniu lokalnych
uwarunkowan oraz poziomu wiedzy i poziomu wyedukowania konsumentéw.
Rzecznicy Konsumentéw powinni czynnie uczestniczy¢ w pracach legislacyjnych
w tym zakresie, glos 0séb zajmujacych sie na co dzien i w praktyce ochrong
konsumentéw powinien odgrywa¢ istotnga role w zmianach i ksztaltowaniu
krajowego prawa konsumenckiego. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Kutnie
zglosit swdj udziat w grupie roboczej ds. zmian przepiséw prawa konsumenckiego
przy Urzedzie Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, byl réwniez zapraszany
na posiedzenia Krajowej Rady Rzecznikéw Konsumentéw przy Prezesie UOKIK.
Wyrazat swdj poglad na zdiagnozowane problemy i proponowane zmiany
w przepisach prawa konsumenckiego.

2. Wnioski dotyczace pracy rzecznikéw.

Ochrona praw konsumentéw jest istotnym zadaniem o charakterze
spolecznym realizowanym na szczeblu samorzagdowym. W warunkach gospodarki
rynkowej niezbedna jest ochrona konsumentéw, ktdrzy sa najstabszym ogniwem
mechanizmow rynkowych.

Propagowanie i rozszerzanie wiedzy spoleczenstwa w zakresie ochrony praw
konsumenta ma obecnie istotne znaczenie.

O wadze tych probleméw swiadczy rdéwniez fakt istnienia odpowiedniej
regulacji w Konstytucji RP - art. 76 - Wiadze publiczne chronig konsumentéw,
uzytkownikow i najemcéw przed dzialaniami zagrazajgcymi ich zdrowiu, prywatnosci
i bezpieczefistwu oraz przed nieuczciwymi praktykami rynkowymi. Zakres tej ochrony okresla
ustawa.

Prawa konsumenckie sa integralng czescia praw czlowieka i obywatela
i jest to ta dziedzina prawa, ktdrej znajomosc jest konsumentowi potrzebna w zyciu
codziennym. Od wspdlczesnego konsumenta wymagana jest obecnie znacznie
wieksza Swiadomos¢ zaréwno w zakresie przystugujacych mu praw,
jak i obowigzkow przedsiebiorcédw w zwiazku z zawieraniem umdéw o charakterze
konsumenckim.

Przepisy prawa w zakresie ochrony praw konsumentéw bedgq nadal
ewoluowaly. Samorzad terytorialny jest instytucjs, ktéra moze, poprzez
Powiatowych / Miejskich Rzecznikéw Konsumentdéw, skutecznie ta $wiadomoédé
podnosi¢. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa w zakresie praw i obowigzkow
konsumentdw jest istotnym elementem pozwalajacym na edukacje i podnoszenie
samoswiadomosci wérod konsumentow a co za tym idzie na skuteczne dochodzenie
stusznych roszczen. Podejmowane interwencje natomiast skutkujg uznawaniem
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roszczen i odzyskiwaniem znacznych kwot, ma to wiec niebagatelne znacznie
dla spolecznosci lokalnej. Usytuowanie rzecznikéw konsumentéw na poziomie
powiatu nalezy uzna¢ za prawidiowe i zasadne, konsumenci maja fatwy dostep
do pomocy Swiadczonej przez rzecznikéw. Z analizy dotychczasowej pracy wynika,
ze wielu konsumentéw nie szukatoby pomocy w innym, bardziej odlegtym miescie.
Ilosé¢ podejmowanych interwencji zad uprawnia do uznania, ze ewentualna
centralizacja takiej pomocy nie bytaby zasadna i bytaby szkodliwa dla konsumentow,
wielu z nich zostaloby pozbawionych mozliwosci zasigegniecia porady, czy ztozenia
wniosku o podjecie interwencji, w efekcie bylaby pobawiona skutecznej ochrony.
Wiedza z zakresu umodw konsumenckich jest wiedza szczegdlng, wymagajaca
szczegotowej znajomosci zagadnien 1 specjalizacji. Przez 20 lat istnienia instytucja
Rzecznika Konsumentéw ugruntowata sie w swiadomosci konsumentéw a zebrane
przez rzecznikow doswiadczenie i praktyka daja gwarancje niesienia skutecznej
pomocy i edukacji konsumenckiej na szczeblach lokalnych.

W kazdej gospodarce wolnorynkowej konsumenci potrzebujg szczegolnej
ochrony i szczegdlnych regulacji prawnych w tym zakresie. Aktualnie obowiazujace
przepisy prawa takg ochrone dajg pod warunkiem, ze konsumenci sg swiadomymi
uczestnikami rynku i posiadaja wiedze na temat przystugujacych im praw i maja
dostep do pomocy swiadczonej przez samorzad i wiadze panstwowe.

W tym zakresie z pewnosdcia duza role odgrywaja Powiatowi / Miejscy
Rzecznicy Konsumentéw i utworzone do pomocy w biezacej pracy biura. Konieczne
zatem jest wsparcie i wzmocnienie rzecznikow konsumentéw zardwno przez wiadze
lokalne i przez wiadze panstwowe.

POWIATOWY
RZECZNIK KOl \JbUf\ﬂFWTD\I\

fcmcu@ / cka

IV. TABELE
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TABELA NR 2 INTERWENCJE PISEMNE
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