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INFORMACJE OGOLNE

Struktura biura rzecznika, stan kadrowy

Wojewodztwo i powiat

Wojewodztwo todzkie, powiat kutnowski

Liczba mieszkafncéw miasta/powiatu

Prosze podac¢ najnowsze dostepne dane

100000

Imie i nazwisko rzecznika konsumentéow

Aleksandra Bielecka

Wyksztatcenie

Prosze zaznaczy¢ wtasciwe

wyzsze prawnicze
O radca prawny

O wyzsze ekonomiczne
O wyzsze filologiczne
O wyzsze inne (jakie?)

Wymiar etatu

caty etat

O 4/5 etatu

O 3/5 etatu

O 1/2 etatu

O 1/4 etatu

O 1/8 etatu

O inny wymiar etatu (jaki?)

O inna forma zatrudnienia (prosze opisac)

jesli rzecznik dzieli etat miedzy ochrone
konsumentéw a inne zadania, prosze napisac jakie
sa to zadania

Czy rzecznik korzysta stale z pomocy innych
os6b? Jesli tak, to w jakim wymiarze.

Prosze napisad, ile osob stale pomaga rzecznikowi
w wykonywaniu obowiazkéow (jesli liczba zmienia-
ta sie w trakcie roku, prosze wpisac srednia).
Prosze napisad, na ile etatow tacznie (nie
wliczajac samego rzecznika) pracuja te osoby.

tak O nie

1 osoba zatrudniona w Biurze Powiatowego

Rzecznika Konsumentéw na caty etat.

(w 2019 r. z powodu dtugotrwatej usprawiedliwionej
nieobecnosci pracownika Biura Rzecznik
Konsumentéw od kwietnia 2019 r. wykonywat
obowiazku jednoosobowo)

Dostepnosc¢ rzecznika dla konsumentéow

Prosze podac liczbe godzin w tygodniu, w ktorych
rzecznik lub jego wspédtpracownicy sa dostepni dla
konsumentéw (np. 5 razy w tygodniu po 3
godziny).

3 razy w tygodniu po 3 godziny + dyzury 5
godzin dwa razy w miesigcu w gminie
(telefonicznie i mailowo porady udzielane sg przez 8
godzin 5 dni w tygodniu)

Czy rzecznik dziata w ramach wyodrebnionego
biura

tak O nie

Koszty dziatalnosci (zt.)

Prosze podac wysokos¢ budzetu biura lub wpisac¢
koszt zadania wtasnego ,,ochrona konsumentéw”
w budzecie powiatu. Jesli podanie doktadnych
kosztow jest niemozliwe, prosze je oszacowac

Szacunkowo ok. 150 000,00 zt




REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

Do podstawowych obowiazkéw rzecznika konsumentéw nalezy m.in.:

1)

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 reklamacji towaréw
i ustug,

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

Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw
konsumentow, w tym:

prowadzenie mediacji majacej na celu polubowne i pozasadowe zakonczenie sporu
pomiedzy konsumentem a przedsiebiorca,

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

Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentdw oraz wstepowanie,

za ich zgoda, do toczacego sie postepowania w sprawach o ochrone interesow
konsumentow,

Pomoc prawna w zakresie przygotowania pozwow sadowych i pozostatych pism
procesowych wnoszonych indywidualnie przez konsumentéw,

Sktadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego
w zakresie ochrony interesow konsumentow,

Wspétdziatanie z instytucjami i organizacjami zajmujacymi sie ochronag
konsumentow, w tym m.in. z:

Delegaturami Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentdw,
Rzecznikiem Praw Obywatelskich,

Urzedem Regulacji Energetyki,

Urzedem Komunikacji Elektronicznej,

Prezesem Urzedu Ochrony Danych Osobowych,

organami Inspekcji Handlowej,

organami Inspekcji Sanitarnej,

Arbitrem Bankowym,

Rzecznikiem Finansowym,

Europejskim Centrum Konsumenckim,

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

Dziatania w zakresie edukacji konsumenckiej w szkotach,
Dziatania w zakresie edukacji konsumenckiej wsrod spotecznosci lokalnej,

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



10) Dziatania na rzecz konsumentdw w zakresie przeciwdziatania naruszeniom
zbiorowych interesow konsumentéw, w tym: :

- biezace monitorowanie rejestru klauzul abuzywnych prowadzonego przez Prezesa
Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw oraz decyzji i ostrzezen konsumenckich
wydawanych przez Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw,

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

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

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

13)  Wspétdziatanie z instytucjami i organizacjami zajmujacymi sie ochrong
konsumentow w zakresie zwalczania nieuczciwej konkurenciji,

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

Poradnictwo i informacja prawna

Prosze opisac, jak rzecznik swiadczy poradnictwo (telefonicznie, emailowo, przez media
spotecznosciowe, osobiscie w biurze, osobiscie w innych miejscach - np. urzedy, centra
handlowe, jarmarki, wydarzenia itp.) i w jakim wymiarze.

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

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Kutnie, w ramach petnionych obowiazkéw, udziela
porad telefonicznie, e-mailowo i bezposrednio w biurze, mieszczacym sie w siedzibie
Starostwa Powiatowego w Kutnie przy ul. Krolowej Jadwigi 7 (pokdj Nr 42). W przypadku
porad uzyskiwanych bezposrednio w biurze wyznaczone sa godziny przyjeé interesantow
w poniedziatki i $rody w godzinach 12% - 15% oraz piatki w godzinach 8% - 11%. W kazdy
drugi i czwarty wtorek miesigca Powiatowy Rzecznik Konsumentéw petni réwniez dyzur
w Urzedzie Gminy w Zychlinie.

Ochrona praw konsumentow jest istotnym zadaniem o charakterze spotecznym
realizowanym na szczeblu samorzadowym. Propagowanie i rozszerzanie wiedzy
spoteczenstwa oraz pomoc prawna w zakresie ochrony praw konsumentow ma istotne
znaczenie. O wadze tych probleméw swiadczy réwniez fakt wpisania odpowiedniej
regulacji do Konstytucji RP - art. 76 - Witadze publiczne chroniq konsumentéw,
uzytkownikow i najemcéw przed dziataniami zagrazajacymi ich zdrowiu, prywatnosci
i bezpieczenstwu oraz przed nieuczciwymi praktykami rynkowymi. Zakres tej ochrony
okresla ustawa.

Prawa konsumenckie sa integralng czescia praw cztowieka i obywatela, i jest to dziedzina
prawa, ktérej znajomos¢ jest spoteczenstwu potrzebna w zyciu codziennym. Ochrone praw
konsumentéw na szczeblu samorzadowym realizuje, zgodnie z Ustawa o ochronie
Konkurencji i Konsumentéw (t.j. Dz.U. z 2019 r., poz. 369) Powiatowy Rzecznik
Konsumentow.




Proszg oszacowac profil wiekowy oséb, ktore proszq o porade rzecznika konsumentéw.
mtodziez (16-25 lat) 20 %
dorosli (26-60 lat) 30 %
seniorzy (powyzej 60 lat) 50 %

Jaka czesc spraw to proste pytania, ktére nie wymagajq analizy dokumentéw?
mniej niz 10% O 11-30% O 31-50%
O 51-70% O 71-90% O ponad 91%

Jakiej pomocy najczesciej oczekujq konsumenci od rzecznika?

Udzielanie porad prawnych jest zadaniem, ktére obejmuje szeroki zakres dziatan. Pomoc
konsumentom polega przede wszystkim na udzielaniu informacji dotyczacych prawnej
sytuacji konsumenta, wskazaniu mozliwosci dochodzenia roszczen, wyjasnieniu
i interpretowaniu przepisow prawa, ale takze przygotowywaniu pism reklamacyjnych,
sporzadzaniu pism procesowych, sporzadzaniu wnioskow konsumentom do instytucji
branzowych np. Rzecznika Finansowego.

Udzielane porady prawne dotycza czesto informacji ogdlnych lub spraw nie majacych
stricte charakteru niekonsumenckiego. W przypadku spraw niekonsumenckich Rzecznik
wskazuje instytucje, ktora w danej sprawie jest wtasciwa.

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

Nadal jednak duza grupa konsumentéw, w tym najczesciej osoby starsze, nie znaja
przepisow konsumenckich, nie maja $wiadomosci swoich uprawnien, nie maja nawyku
czytania uméw lub okazuja zbyt duza ufnos¢ wobec sprzedawcéw lub akwizytoréw, przez
co udzielanie pomocy prawnej tej grupie oséb jest bardzo istotne i potrzebne. Nie tylko
przez swoja niefrasobliwos¢, ale bardzo czesto ze wzgledu na skomplikowanie przepisow
i umow, konsumenci nie sa w stanie zorientowad sie w swojej sytuacji, czy np. podjeli
dobra decyzje, czy umowa jest wtasciwie 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 sprzedawcéw i ustugodawcow przepisow dotyczacych
praw konsumentow, w szczegdlnosci skargi dotyczace odrzuconych reklamacji produktéw
wadliwych, niezgodnych z umowa. Skargi dotycza réwniez nienalezytego
lub nieterminowego wykonywania umowy, ograniczania praw konsumentéw, niekorzystnych
klauzul umownych, wykorzystywania niewiedzy konsumentéw, wykorzystywanie przewagi
kontraktowej i wprowadzenia konsumentow w btad podczas zawierania uméw zaréwno
na odlegtos¢, poza lokalem przedsiebiorstwa, jak i stacjonarnie, doprowadzania
do niekorzystnego rozporzadzenia mieniem, stosowania nieuczciwych praktyk rynkowych
lub naruszania zbiorowych interesow konsumentow.

Roznorodno$¢ udzielanych porad uzalezniona jest od szerokiego spektrum spraw, ktére
uznaje sie za konsumenckie. Zawieranie uméw konsumenckich jest statym elementem
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zycia cztowieka i dotyczy bardzo wielu aspektdw, poczawszy od nabywania towaréw (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.

Jaka czesc spraw koniczy sie:

- pomocg w napisaniu reklamacji 10%
- pomoca w sporzadzeniu sprzeciwu lub innego pisma procesowego 10%
- przekazaniem sprawy do innej instytucji (RzF, UKE, URE itd.) 2%
- skierowaniem sprawy do podmiotu ADR 2%

Wnioski w sprawie przepiséw prawa miejscowego

Ile takich wnioskéw rzecznik/czka ztozyt/a w danym roku i jakich aktéw prawa dotyczyty?
A jesli tego nie robit/a - dlaczego nie korzysta z tego uprawnienia?

W 2019 r. korzystajac z uprawnien wynikajacych z Ustawy o ochronie konkurencji
i konsumentow (t.j. Dz.U. z 2019, poz. 369) dot. sktadanie wnioskow w sprawie
stanowienia i zmiany przepisbw prawa miejscowego w zakresie ochrony interesow
konsumentéw Powiatowy Rzecznik Konsumentéw podjat do wyjasnienia sprawe ustalenia
stawki ryczattowej za gospodarowanie odpadami komunalnymi odnoénie domkéw
letniskowych i innych nieruchomosci wykorzystywanych jedynie przez czeéé¢ roku. Rada
Gminy, do ktérej zwrocit sie Rzecznik zmniejszyta optate ryczattowa i dostosowata sposéb
jej wyliczenia do obowiazujacych przepisow prawa okreslonych Ustawie o utrzymaniu
czystosci i porzadku w gminach (t.j. Dz.U. z 2019 r., poz. 2010)

Wystapienia do przedsiebiorcéow

Czy rzecznik wymaga, zeby konsument samodzielnie przeszedt procedure reklamacyjng,
zanim zwrdci sie do rzecznika o podjecie interwencji?

tak O nie

Jak konsumenci reagujq na ten wymag?

Sktadaja reklamacje zgodnie z wytycznymi wskazanymi przez Rzecznika lub zgodnie
z procedura danego przedsiebiorcy i kontaktuja sie ponownie po otrzymanymi
odpowiedzi lub po odrzuceniu reklamacji. Czesto konsumenci prosza o sporzadzenie
pisma reklamacyjnego, co oczywiscie zostaje wykonane.




Prosze¢ napisac, jakie byly skutki wezwari kierowanych przez rzecznika/czke
do przedsigbiorcéw. Jak przedsiebiorcy reagujq na takie wystgpienia? Czy wida¢ réznice
postaw pomiedzy duzymi a matymi przedsiebiorstwami? Inne wnioski i uwagi.

Przedsigbiorcy udzielaja odpowiedzi na wystapienie Rzecznika Konsumentéw, czesto
przystepuja do negocjacji, czy mediacji proponowanej przez Rzecznika w indywidualnej
sprawie.

W przypadku braku reakcji na wystapienie Rzecznika wysytane jest ponaglenie
ze zwroceniem uwagi na art. 114 ust. 1 Ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow
z dnia 16.02.2007 r. (t.j. Dz.U. z 2019 r., poz. 369), ktory stanowi, ze kto wbrew
przepisowi art. 42 ust. 4 narusza obowiazek udzielenia rzecznikowi konsumentéw
wyjasnien i informacji bedacych przedmiotem wystapienia rzecznika lub obowigzek
ustosunkowania si¢ do uwag i opinii rzecznika podlega karze grzywny nie mniejszej
niz 2000 zt

Z dotychczasowych obserwacji wynika, Ze przedsiebiorcy zazwyczaj nie uchylaja
sie od udzielenia odpowiedzi na wystapienie Rzecznika Konsumentéw. Duze znaczenie
ma tutaj sankcja finansowa wskazana powyzej i uznanie braku odpowiedzi na wystapienie
rzecznika konsumentéw za wykroczenie.

Czy rzecznik korzysta z niesformalizowanych metod perswazji (telefon do przedsiebiorcy,
spotkanie, rozmowa)? lle razy?

Zdarzajq sie sprawy, przy ktorych takie niesformalizowane metody sa stosowane, nie jest
to jednak czeste dziatanie. Interwencja pisemna ma te wyzszos¢, Ze pozostaje bezsporny
dowdd ustalen a w przypadku koniecznosci wystapienia na droge postepowania sadowego
jest to niezbedne.

Rzecznik bierze udziat w wizjach lokalnych w przypadku reklamacji produktéw lub ustug
zrealizowanych w domu konsumenta lub podczas wizyt serwisow. Podczas takich wizji jest
sporzadzany protokoét utrwalajacy ustalenia i rozbieznosci stron (réwniez do wykorzystania
w ewentualnym procesie sadowym). Uczestnictwo Rzecznika w takich dziataniach pozwala
rowniez na sktadanie zeznan w charakterze $wiadka w procesie sagdowym.

Ille razy rzecznik wystqgpit do przedsigbiorcy nie w sprawie konkretnego konsumenta
lecz w interesie publicznym? Prosze opisac te sprawy.

Wystapienia i interwencje do przedsigbiorstw energetycznych maja walor dziatania
na rzecz interesu publicznego, uwagi dotyczace dziatalnosci punktoéw partnerskich tego
przedsiebiorcy maja wptyw na umowy zawierane z szeroko rozumiang spotecznos$cia
lokalna. Dziatania te sa podejmowane stale i wystapienia Rzecznika w tym zakresie maja
na celu wyeliminowanie dziatan noszacych znamiona nieuczciwych praktyk rynkowych.

Prosze oszacowac, jaka jest srednia wartos¢ przedmiotu sporu w sprawach, w ktérych
rzecznik wystepowat do przedsigbiorcéw.

Szacunkowa taczna warto$¢ przedmiotu sporu podjetych interwencji to 220.000,00 zt

Szacunkowa taczna warto$¢ przedmiotu sporu w sprawach sadowych, w ktérych
uczestniczyt Rzecznik to 135.000,00 zt




Szacunkowa wartos¢ jednego przedmiotu sporu nie ma znaczenia, waha
sie od kilkudziesigciu ztotych do kilkudziesieciu tysiecy ztotych. Niektorych spraw
nie da si¢ oszacowac lub brak takich danych, np. w sprawach, w ktérych przedsiebiorca,
na skutek interwencji rzecznika, wycofat sie z umowy niekorzystnej na dla konsumenta
w zakresie optaty handlowych brak jest danych ile wyniostaby wartos¢ wszystkich optat
naliczonych zgodnie z pierwotnie zawarta a anulowang umowa. Wartoéé dokonywanych
napraw rzeczy lub ustug takze nie jest mozliwa do oszacowania przez Rzecznika
i do wykazania tego szacunku.

Polubowne rozwiazywanie sporéow

Czy rzecznik wymaga, zeby konsument samodzielnie przeszedt procedure ADR, zanim
zwrdci sig do rzecznika o podjecie interwencji?

O tak nie

Jaka jest reakcja konsumentéw na to oczekiwanie?

Czy rzecznika/czka pomagat konsumentom w prowadzeniu sporow (np. wystepowat jako
petnomocnik, przygotowywat stanowiska) przed podmiotem ADR?

tak O nie

Jaki byt wynik postepowari ADR, w ktérych rzecznik/czka brat udziat?

Rzecznik sporzadzat dla konsumentow wnioski o przeprowadzenie ADR. Nie we wszystkich
sprawach posiada jednak informacje zwrotna co do wynikéw tych dziatan. W czesci spraw
zas konsumenci powracali z problemem nierozwigzanym i informacja od instytucji
przeprowadzajacej ADR, ze dalsze prowadzenie sprawy mozliwe jest na drodze
postepowania sadowego i w tym zakresie nalezy zwrdci¢ sie do rzecznika konsumentow.

Czy do rzecznika trafiajq sprawy, ktore wczesniej konsument prébowat rozstrzygnqé
na drodze ADR? Ile byto takich spraw? Dlaczego nie zostaty rozstrzygniete? Czy rzecznikowi
udato si¢ doprowadzi¢ te spory konsumenckie do korica, a jesli tak, to w jaki sposéb
(interwencja, sqd)?

Byto kilka takich sprawy, kiedy konsument zgtaszat sie ze sprawa, ktéra byta przeszta
procedure ADR i nie zakonczyta sie pozytywnie dla konsumenta. Do Rzecznika konsument
kierowany byt przez instytucje przeprowadzajaca ADR z informacja, ze dalsze prowadzenie
sprawy mozliwe jest na drodze sadowej i w tym zakresie nalezy zwréci¢ sie do rzecznika
konsumentow. W takich przypadkach podejmowana jest przez Rzecznika proéba
pozasadowego zakonczenia sporu a w sytuacji, gdy nie jest mozliwe konsument jest
informowany, ze dalsze dochodzenie roszczen mozliwe jest na drodze sadowej
z powddztwa cywilnego. Konsument podejmuje decyzje, czy chce dalej dochodzi¢ roszczen
na drodze sadowej. Konsumenci nie sa zainteresowani kierowaniem spraw do Sadow,
ma to zwiazek z przewlektoscia tych postepowan oraz umiarkowanym zaufaniem
konsumentow do sadéw powszechnych.




Aktywnosc¢ sadowa rzecznika/czki

Czy wystepowat/a Pan/i do sqdéw z powddztwami w imieniu konsumentéw?

Jesli nie - dlaczego? Jesli tak, prosze napisac, jakiego rodzaju byly to sprawy, jaka byta
srednia wartos¢ przedmiotu sporu, jakie trudnosci napotkat/a Pan/i przy realizacji tego
uprawnienia? Jak sie potoczyty te sprawy?

Rzecznik Konsumentéw wystepuje do Sadéw w imieniu konsumentéw w sprawach oséb
starszych, chorych, nieporadnych Zyciowo i w przypadkach ewidentnego naruszania
interesow konsumentéw przez przedsiebiorce (w sprawach umoéw zawieranych
na pokazach, poza lokalem przedsigbiorstwa, na odlegtos¢). Trudnosci w tym zakresie
dotycza braku czasu i braku mozliwosci czestego uczestniczenia w sprawach sadowych
z uwagi na bardzo duza ilos¢ podejmowanych i prowadzonych interwencji i mediacji
bezposrednio z przedsiebiorcami. Aktywnos¢ rzecznika w postepowaniach sadowych wynika
zatem z braku czasu i zbyt matej ilosci pracownikéw Biura.

Czy przystepowat/a Pan/i do powodztw wniesionych przez konsumentéw?

Jesli nie - dlaczego? Jesli tak, prosze napisac, jakiego rodzaju byty to sprawy, jaka byta
srednia wartos¢ przedmiotu sporu, jakie trudnosci napotkat/a Pan/i przy realizacji tego
uprawnienia? Jaka byta reakcja sqdu na wstgpienie rzecznika do procesu? Jaki byt wynik
tych spraw?

Rzecznik Konsumentow przygotowuje dla konsumentéw pozwy i inne pisma procesowe
i w sytuacjach, gdy sprawy te nie koncza sie w postepowaniu uproszczonym i zostaja
przekazane do normalnego trybu Rzecznik wstepuje, za zgoda i prosba konsumenta,
do toczacych sie postepowan. Reakcja Sadu jest pozytywna w tych sprawach. W przypadku
wstepowania do sprawy po stronie konsumenta, ktory byt pozwany przez przedsiebiorca
zdarzaty sie sytuacje, ze powdd (przedsiebiorca) zgtaszat zastrzezenia powotujac
sie na art. 63’ Kodeksu cywilnego (przed zmiana przepiséw). Sady nie uznawaty tych
zastrzezen i wyrazaty zgode na uczestniczenie Rzecznika w sprawie

Czy przedstawiat/a Pan/i w procesach sqdowych istotne poglady dla sprawy? Prosze
je opisac.

Rzecznik w 2019 r. nie przedstawiat istotnych pogladow w sprawach, w ktorych
nie uczestniczyt. W jednym przypadku Sad karny zwrdcit sie do Rzecznika z pytaniem,
czy byty podejmowane i jak wygladaty interwencje wobec konkretnego przedsiebiorcy.
W tym konkretnym przypadku wszelkie spory z przedsigebiorca, do ktérych witaczyt
sie Rzecznik, konczyty sie polubownie w sposob korzystny dla konsumentow.

Czy pomagat/a Pan/i konsumentom w inny sposéb w prowadzeniu procesow
sqdowych? Jesli tak, to w jaki sposob (przygotowywanie sprzeciwu od nakazu
zaptaty, przygotowanie innych pism procesowych, przygotowanie konsumenta
do rozprawy itp.)?

Rzecznik przygotowywat dla konsumentdéw sprzeciwy od nakazow zaptaty,
zgtoszenia wierzytelnosci w przypadku ogtoszenia upadtosci przedsiebiorcy i inne
pisma procesowe w sprawach juz wytoczonych przez konsumentow oraz
w sprawach, w ktorych przygotowywany byty pozwy dla konsumenta. Kazdy
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konsument, ktory zwrdcit sie do Rzecznika z prosba w tym zakresie miat udzielong
pomoc.

Jaki procent spraw, w ktérych rzecznik/czka napisat/a sprzeciw, zostata faktycznie
skierowana przez konsumentoéw do sqdu? Jaki byt wynik tych spraw?

Rzecznik nie posiada takich danych. Nie wszyscy konsumenci, dla ktérych sprawy
zakonczyty sie pozytywnie informowali o tym Rzecznika.

Wspétdziatanie z innymi instytucjami

Jak czesto rzecznik/czka kontaktuje sie z innymi rzecznikami w swoim regionie
(w tym z przedstawicielem regionu w Krajowej Radzie Rzecznikéw Konsumentéw)?

O co najmniej raz w tygodniu €O najmniej raz w miesigcu
O raz na kilka miesiecy O rzadziej lub nigdy

Prosze opisac, czego dotyczyty te kontakty, kto je nawigzywat, jak przebiegata
wspotpraca.

Kontakty dotycza probleméw, z jakimi zgtaszaja sie konsumenci oraz nowych zjawisk
na rynku mogacych powodowac problemy dla konsumentéw. Rzecznicy wymieniaja
si¢ doswiadczeniami, ostrzezeniami, itp. Kontakty i wspétpraca pomiedzy rzecznikami
jest bardzo cenna, wymiana doswiadczen i informacji przyczynia sie do lepszej ochrony
konsumentoéw.

Jak czesto kontaktuje sie Pan/i z Inspekcjq Handlowq?

nieformalnie (emaile, telefony, osobiscie)

formalnie (wymiana pism)

O co najmniej raz w tygodniu O co najmniej raz w tygodniu

raz na kilka miesiecy raz na kilka miesigcy

O co najmniej raz w miesiacu O co najmniej raz w miesigcu

O rzadziej lub nigdy

O rzadziej lub nigdy
prosze opisac, czego dotyczyly te kontakty

Kontakt z Inspekcja handlowa dotyczy najczesciej spraw, zgtaszanych przez
konsumentéw, w ktérych konieczne jest przeprowadzenie kontroli u sprzedawcy.




Jak czesto kontaktuje sie Pan/i z UOKIK (centrala, delegatura)?

formalnie (wymiana pism) nieformalnie (emaile, telefony, osobiscie)
O co najmniej raz w tygodniu O co najmniej raz w tygodniu
raz na kilka miesiecy O raz na kilka miesiecy
O co najmniej raz w miesiacu Co najmniej raz w miesiacu
O rzadziej lub nigdy O rzadziej lub nigdy

prosze opisac, czego dotyczyly te kontakty (rozrézniajqc centrale i delegature/y)

Kontakty z UOKiK dotycza probleméw i praktyk ujawnianych na rynku, ktére godza
w interesy konsumentow.

Czy w 2019 roku brat/a Pan/i udziat w szkoleniach organizowanych przez UOKiK
lub organizacje spoteczne (jesli tak, prosze wymieni¢ w ktérych)?

tak O nie

Szkolenia dot. zmienionych przepisow procedury cywilnej

Czy uczestniczyt/a Pan/i w spotkaniach z dyrektorami delegatur UOKiK
tak O nie

Czy dostaje Pan/i newsletter dla rzecznikéw konsumentéw wysytany przez UOKiK?
tak O nie

Czy przekazywat/a Pan/i informacje i materiaty, o ktére UOKIK prosit w newsletterze?
tak O nie

Czy kierowat/a Pan/i konsumentéw do udziatu w projektach pomocy sqdowej
organizowanych przez UOKiK (np. projekt Aquila)?

O tak nie

Czy korzystat/a Pan/i z wzoréw pism opracowanych i udostepnionych przez UOKiK
do kierowania wezwari do doméw kultury, restauracji, hoteli, w ktérych organizowane
sq pokazy? Jesli tak, ile razy.

O tak nie

Czy informowat Pan/i UOKiK o dostrzezonych nieprawidtowosciach na rynku. Ile razy
i w jakich sprawach? Czy wspétpracowat/a Pan/i z UOKiK przy walce z przedsiebiorcami
naruszajqcymi zbiorowe interesy konsumentdéw (np. organizujqcymi pokazy), a jesli tak,
to w jaki sposob?

W kazdym przypadku ujawnienia nieprawidtowosci na rynku, czy tez stosowania
nieuczciwych praktyk rynkowych byty przekazywane informacje do UOKiK. Niezmiennie
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od kilku lat przekazywane sa informacje dotyczace nieuczciwych praktyk rynkowych
stosowanych przez przedsigbiorstwo energetyczne przy zawieraniu uméw z konsumentami
w ofertach rynkowych zawierajacych optaty handlowe. Sprawa nie jest zakornczona.

Z jakimi innymi instytucjami rzecznik konsumentéw wspétpracowat w 2019 roku?
(organizacje konsumenckie, punkty darmowej pomocy prawnej, policja, ZUS, zwiqzki
wyznaniowe). Prosze opisac, czego ta wspdipraca dotyczyta i jak przebiegata.

Rzecznik Konsumentéw wspolnie z Policja i ZUS prowadzit prelekcje dla senioréw, akcje
byty prowadzone w ramach Dni Seniora, jak i okazjonalnie, np. w Uniwersytecie Trzeciego
Wieku

Edukacja konsumencka

Prosze opisac, ile wizyt w szkotach Pan/Pani przeprowadzita/a w 2019, w jakich szkotach,
Jjakiego rodzaju byty to zajecia (spotkania, lekcje, pikniki itp.), ile os6b (mniej wiecej)
uczestniczyto w tych spotkaniach.

W 2019 r. Rzecznik Konsumentéw przeprowadzat wyktady w szkotach ponadpodstawowych
na zaproszenie tych szkét. W spotkaniu uczestniczy zazwyczaj jedna klasa (lub dwie
potaczone).

Jakie inne formy aktywnosci na polu edukacji skierowanej do miodziezy Pan/i
prowadzit/a?  Np. gry  miejskie, konkursy i  olimpiady  konsumenckie).
Czy zapraszat/a Pan/i mtodziez do swego biura?

Z uwagi na duze obcigzenie praca inne formy aktywnosci nie byty podejmowane
w 2019 r.

Czy wspdlpracuje Pan/i z mitodziezq uniwersyteckq? Prosze opisac formy
tej wspdtpracy (staze w biurze rzecznika, wspétprace z uniwersyteckimi poradniami/
klinikami prawa itp.)

W 2019 r. nie byta podjeta wspdtpraca z mtodzieza uniwersytecka.

Czy uczestniczyt/a Pan/i w spotkaniach z seniorami? Ile razy, przy jakich okazjach,
kto te spotkania organizowat? Ile oséb (mniej wiecej) brato udziat w tych spotkaniach?

Rzecznik Konsumentow wspélnie z Policja i ZUS prowadzit prelekcje dla senioréw, akcje
byty prowadzone w ramach Dni Seniora, jak i okazjonalnie, np. w Uniwersytecie Trzeciego
Wieku.

Na biezaco sa rowniez podawane do wiadomosci spotecznosci lokalnej informacje
dotyczace praw konsumentéw oraz ostrzezenia i informacje Prezesa UOKiK. Wiadomosci
te zamieszczane sa na stronie internetowej Starostwa i w lokalnych mediach
internetowych za posrednictwem Wydziatu Zarzadu, Rozwoju i Promocji Powiatu.
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Czy rzecznik/czka wystepuje w mediach? Prosze podac tytuly gazet, nazwy stacji
telewizyjnych i radiowych, w ktérych wystapit/a. Prosze uwzgledni¢ zwltaszcza
te, w ktérych ma statq rubryke/program.

Na biezaco sa przekazywane informacje do lokalnych mediow internetowych, wywiady
i artykuty w miare potrzeby lub pojawiajacego sie zjawiska rynkowego mogacego naruszac
interesy konsumentéw. Cyklicznie przypominane sa w lokalnych mediach uprawnienia
konsumentéw w przypadku zwierania uméw poza lokalem przedsiebiorstwa i na odlegtosc.

W miare mozliwosci czasowych Powiatowy Rzecznik Konsumentéw 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 dziatan informacyjnych poruszane sa przez
Rzecznika aktualne problemy, dotyczace mieszkaficéw Powiatu Kutnowskiego.

W przypadku pojawienia sie na lokalnym rynku konkretnego zagrozenia, czy problemu
Rzecznik reaguje w kazdy dostepny sposob powalajacy dotrzeé, z niezbedna informacja,
do jak najszerszego grona konsumentéw z terenu Powiatu Kutnowskiego.
Nie sa prowadzone statystyki udzielanych wywiaddw.

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

Informacje dotyczace praw konsumentéw przekazywane sa réwniez seniorom podczas
spotkan organizowanych w Centrum Seniora oraz dla Uniwersytetu Trzeciego Wieku.
Prelekcje w tym zakresie w 2019 r. odbywaty sie we wspétdziataniu z Policja, ktéra
przekazywata informacje dotyczace bezpieczenstwa i zagrozen wystepujacych na rynku.

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

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

www. powiatkutno.eu/starostwo powiatowe

Rzecznik opracowat i wykorzystuje w biezacej pracy wniosek utatwiajacy zgtoszenie sprawy
w celu podjecia interwencji w indywidualnej sprawie konsumenckiej oraz wzory pism
na podstawie obowiazujacych przepisow konsumenckich. Wzory udostepniane
sa konsumentom do wykorzystania w kazdej indywidualnej sprawie. Istnieje mozliwosé
otrzymania wzoru pisma bezposrednio w biurze, za posrednictwem e-maila lub listownie -
w zaleznosci od potrzeb konsumenta

Dziataniami o charakterze edukacyjno - informacyjnym, ktére prowadzit Powiatowy
Rzecznik Konsumentéw w Kutnie w 2019 r., byto rowniez udzielanie porad prawnych
i udostepnianie tekstow aktéw prawnych dotyczacych sprzedazy konsumenckiej
przedsigbiorcom i sprzedawcom funkcjonujacym na terenie Powiatu Kutnowskiego.
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Rzecznik jako oskarzyciel publiczny

Ille razy rzecznik/czka wystapit/a do policji z wnioskiem o ukaranie przedsigbiorcy
za nieudzielenie zqdanych informacji? Jaka byta reakcja policji? Jaki byt skutek tych
wnioskow? Czy takich wnioskéw jest mniej, czy wiecej niz dawniej, dlaczego?

W 2019 r. zostaty ztozone 3 wnioski na Policje z wnioskiem o ukaranie przedsiebiorcy
z powodu braku odpowiedzi na wystapienie rzecznika konsumentéw. Policja kieruje
w tym zakresie wnioski do Sadu karnego. Rzecznik nie wstepowat do spraw ale byt
informowany o takiej mozliwosci.

Zgodnie z na art. 114 ust. 1 Ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw z dnia
16.02.2007 r. (t.j. Dz.U. z 2019 r., poz. 369), ktéry stanowi, ze kto wbrew przepisowi art.
42 ust. 4 narusza obowiazek udzielenia rzecznikowi konsumentéw wyjasnien i informacji
bedacych przedmiotem wystapienia rzecznika lub obowiazek ustosunkowania sie do uwag
i opinii rzecznika podlega karze grzywny nie mniejszej niz 2000 zt

Z dotychczasowych obserwacji wynika, ze przedsiebiorcy zazwyczaj nie uchylaja
sie od udzielenia odpowiedzi na wystapienie Rzecznika Konsumentdw. Duze znaczenie
ma tutaj sankcja finansowa wskazana powyzej.

Czy rzecznik wystepowat jako oskarzyciel publiczny w przypadku innych wykroczen
na szkode konsumentéw (np. naruszenia ustaw: o kredycie konsumenckim, o nieuczciwych
praktykach rynkowych, o jezyku polskim, Kodeksu wykroczen)? Jesli tak - prosze je opisac.
Jesli nie, prosze napisac dlaczego.

W 2019 r. Rzecznik nie podejmowat takich dziatan.

WNIOSKI | PROPOZYCJE ZMIAN

Jakie problemy na rynku uwaza Pan/i za szczegblne wyzwanie dla instytucji chronigcych
konsumentéw (w poszczegblnych branzach: finansowej, telekomunikacyjnej, handlu,
turystyce)? Jak mozna lepiej im przeciwdziatac?

W 2019 r. zgtaszane byty skargi dotyczace probleméw z egzekwowaniem uprawnien
konsumentow 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 btedne i lakoniczne. Konsumenci nie maja $wiadomosci, ze »przedtuzenie
gwarancji” to w istocie zawarcie umowy ubezpieczenia na dany towar z konkretnym
ubezpieczycielem i za posrednictwem sklepu. Kazda taka umowa opiera sie na Ogolnych
Warunkach Ubezpieczenia, ktére zawieraja wytaczenia odpowiedzialnosci ubezpieczyciela.
W praktyce ochrona ta jest czesto iluzoryczna, w szczego6lnosci dotyczy to ochrony przed
tzw. ,przypadkowym uszkodzeniem”. Konsumenci, w chwili dokonywania zakupu,
przekonywani sa, ze ubezpieczenie zapewni ochrone w przypadku jakiegokolwiek
uszkodzenia, podczas, gdy po wystapieniu danej szkody okazuje sie, Zze odpowiedzialnos¢
ta jest mocno ograniczona i w praktyce wyklucza mozliwo$c¢ uzyskania odszkodowania
lub bezptatnej naprawy a definicja ,przypadkowego uszkodzenia” stosowana przez
ubezpieczyciela jest sformutowana w sposdb niekorzystny dla konsumentéw.
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W tym zakresie stosowne dziatania podejmowane sa przez Rzecznika Finansowego,
jak réwniez przez rzecznikow 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 wnioskow i zatacznikéw. Niestety nie zostato jeszcze wyksztatcone
orzecznictwo sadowe w tych sprawach, problem ma zatem charakter rozwojowy. Ochrona
konsumentow w tym zakresie powinna p6j$¢ w kierunku uksztattowania sie wyktadni
jezykowej i prawnej stosowanych przez ubezpieczycieli poje¢. Obecnie w tym zakresie
panuje zupetna dowolnos¢, co powoduje niekorzystne konsekwencje dla konsumentéw.

W roku minionym na wysokim poziomie pozostawata réwniez liczba nieuznawania przez
serwisy gwarantow reklamacji aparatow telefonicznych i komputeréw. Aparaty
telefoniczne i komputery sa skomplikowanymi technicznie i technologicznie urzadzeniami,
czesto brak jest mozliwosci zakwestionowania zarzutow serwiséw dot. np. zawilgocenia
urzadzenia lub innego uszkodzenia mechanicznego. Ochrona konsumentéw i mozliwosci
dowodowe w tym zakresie sa mocno ograniczone. W tym zakresie réwniez brak
wyksztatconego orzecznictwa.

W kategorii sprzedaz réwnie duzo, w poréwnaniu z latami ubiegtymi, pojawito sie pytan
w zakresie umow zawieranych poza lokalem przedsiebiorstwa (u akwizytoréw,
na prezentacjach, zorganizowanych spotkaniach, sponsorowanych wycieczkach).
Konsumenci nie czytaja podpisywanych uméw i nie znaja swoich praw w zakresie
mozliwosci odstapienia od umowy w terminie 14 dni bez podawania przyczyny. Nadal -
niestety - wykazuja niefrasobliwosc przy zawieraniu uméw, nie zwracajac uwagi na zapisy
umowy i ufajac informacjom ustnym przekazywanym przez przedsiebiorcow i akwizytoréw.
Przedsigbiorcy/ akwizytorzy nadal przekazuja niepetne informacje uwypuklajac pozytywne
cechy ustugi lub towaru a zatajajac cechy niekorzystne np. dodatkowe optaty, koszty
kredytu itp.

Przedsigbiorcy, prowadzacy w ten sposéb dziatalno$¢, maja prawny obowiazek
zamieszczania w umowach podstawowych informacji dot. zakresu i warunkow kontraktu,
ceny, formy zaptaty, praw konsumenta, mozliwosci odstapienia od umowy bez podawania
przyczyny w terminie 14 dni. Na podstawie analizy uméw przedktadanych przez
konsumentow, uznac¢ nalezy, Ze przedsiebiorcy wykorzystuja prawidtowe wzorce uméw
i stosujq si¢ do ustawowych obowigzkéw informacyjnych. Konsumenci nie maja jednak
nawyku czytania umow przed ich podpisaniem, ani tez czytania informacji przesytanych
przez przedsigbiorcow w efekcie zawarcia umowy na odlegto$¢. W przypadku zawarcia
umowy na odlegtos¢ istnieje obowiazek potwierdzenia warunkéw umowy na pi$mie
lub innym trwatym nosniku (np. mailowo, na ptycie CD). Konsumenci nie zawsze jednak
te informacje czytaja.

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 mata czcionka, stosowania branzowych lub prawnych sformutowan,
nieczytelny kolor czcionki lub tta papieru stosowanych gtéwnie przy sporzadzaniu
regulaminéw ogdlnych i regulaminéw promocji, powoduje dezorientacje u konsumentow.
Przepisy prawa nie precyzuja jednak tej kwestii. Nalezy wskazad, ze problem ten dotyczy
wszystkich umow wymagajacych formy pisemnej, czyli dotyczacych sprzedazy towaréw,
jak i ustug, zawartych w lokalu, poza lokalem i na odlegtos¢.

Odrebnym problemem sa informacje ustne przekazywane w trakcie pokazow
i prezentacji, rozméw telefonicznych, czy tez podczas prezentowania oferty w domu
konsumenta, szczegolnie osobom starszym. W tym zakresie konieczna jest dalsza edukacja
konsumencka a takze reagowanie stosownych organéw na nieuczciwe postepowanie
przedsiebiorcow i nieuczciwe praktyki rynkowe, ktére znieksztatcaja zachowania
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przecietnego konsumenta na etapie przedkontraktowym, w trakcie realizowania umowy
i po jej zakonczeniu.

Problem z zawieraniem uméw ze sprzedawcami energii elektrycznej jest wciaz aktualny.
Przedsiebiorcy wprowadzaja na rynek oferty zawierajace dodatkowe optaty (optaty
handlowe), o ktorych konsumenci nie sa informowani, prezentowane sq wytacznie atuty
oferty przemilczane natomiast wprowadzanie dodatkowych optat lub zmiany ceny energii
elektrycznej po np. 1 roku obowiazywania umowy. Oferty tego typu sa czesto niekorzystne,
ekonomicznie nieuzasadnione i niedostosowane do potrzeb konkretnych konsumentéw.

Te same problemy dotycza uméw zawieranych zaréwno w siedzibie przedsigbiorcy, poza
lokalem i na odlegtos¢. Konsumenci nie maja przedstawianych wszystkich ofert,
nie sa informowani o mozliwosci wyboru miedzy ofertami ale narzucane sa klientom
umowy zawierajace optaty handlowe.

W tym zakresie stosowne informacje zostaty przekazane zaréwno do Urzedu Regulacji
Energetyki oraz Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw. Urzad Ochrony Konkurencji i
Konsumentow podjat dziatania wyjasniajace w tej sprawie i w grudniu 2017 r. wydana
zostata Decyzja Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw stwierdzajaca
naruszenie zbiorowych intereséw konsumentéw przez przedsiebiorce nakazujaca
zaniechanie tej praktyki oraz usunigcie jej negatywnych skutkow. W 2018 i 2019 roku
zatem Rzecznik Konsumentéw pomagat w zawarciu nowych uméw, ktére dodatkowych
optat nie zawieraty.

Sprawa ofert z optatami handlowymi, niedostosowanych do potrzeb konsumentow nadal
istnieje, Decyzja Prezesa UOKiK dotyczy bowiem jednego produktu, podczas,
gdy przedsigbiorcy wprowadzaja na rynek wciaz nowe umowy rowniez zawierajace optaty
handlowe. W tym zakresie ponawiane sa informacje do UOKiK, réwniez w roku biezacym.
Podejmowane sa réwniez interwencje do przedsigbiorcéw w kazdej indywidualnej sprawie
zgtoszonej przez konsumenta, interwencje te sa dtugotrwate i pracochtonne.

W ubiegtym roku, nadal pojawiaty sie skargi konsumentéw dotyczace podszywania sie firm
sprzedajacych energie elektryczna pod dotychczasowego sprzedawce. W tym miejscu
rowniez 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 uwage, iz konsumenci moga otrzymywa¢ dwie faktury: jedna za ilo$¢ zuzytych kWh i
druga z optatami przesytowymi (za dystrybucje energii) od Operatora Systemu
Dystrybucyjnego (na naszym terenie jest to Energa Operator SA). Ta kwestia byta czestym
powodem niezadowolenia konsumentéw, jednak zaznaczyé nalezy, iz proces ten jest
prawidtowy i zgodny z obowiazujacymi przepisami. Konsument ma prawo zmienic¢
sprzedawce energii elektrycznej a firmy energetyczne maja prawo sktada¢ oferty
i zawiera¢ umowy z konsumentami, réwniez w formie na odlegto$¢ i poza lokalem
przedsiebiorstwa. Edukacja konsumentéw w tym zakresie powinna prowadzié
do podniesienia $wiadomosci odno$nie obowiazku czytania uméw i stosowania
ograniczonego zaufania odnosnie informacji przekazywanych ustnie.

Jakie dostrzega Pan/i bariery w dochodzeniu uprawnier przez konsumentow? Jak mozna
Jje ograniczyc?

Pomoc s$wiadczona przez rzecznikéw konsumentéw oraz edukacja konsumencka maja
w tym przypadku istotne znaczenie. Rzecznicy sa najblizej konsumentéw i sa w stanie
realnie taka pomoc s$wiadczy¢. Konieczne sa biezace, ciagte szkolenia dla rzecznikow,
ma to niebagatelne znaczenie dla jakosci Swiadczonej pomocy.
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Jakie zmiany przepiséw lub praktyki ich stosowania mozna wprowadzi¢, by polepszyc
standardy ochrony konsumentéw?

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw na biezaco udziela pomocy konsumentom z terenu
Powiatu Kutnowskiego i na biezaco reaguje na pojawiajace sie problemy i zagrozenia
o charakterze konsumenckim. Problemy, jakie pojawiaja sie na rynku sa bardzo réznorodne
i wciaz ujawniane sa nowe zagrozenia lub nowe praktyki naruszajace lub ograniczajace
prawa konsumentow. Zmianom ulegaja rowniez przepisy, ktérych znajomos$¢ w biezacej
pracy Rzecznika Konsumentow jest nieodzowna.

W  zakresie polepszenia standardéw ochrony konsumentéw konieczne jest dalsze
nowelizowanie przepisow prawa przy uwzglednieniu lokalnych uwarunkowan oraz poziomu
wiedzy i poziomu wyedukowania konsumentoéw. Rzecznicy Konsumentéw powinni czynnie
uczestniczy¢ w pracach legislacyjnych w tym zakresie, gtos osdb zajmujacych
si¢ na co dzien i w praktyce ochrong konsumentéw powinien odgrywac istotna role
w zmianach i ksztattowaniu krajowego prawa konsumenckiego.

Jakie zmiany przepiséw lub praktyki nalezatoby wprowadzi¢, by poprawi¢ warunki pracy
rzecznikéw lub umozliwic im lepsze korzystanie z ich uprawnieri i kompetencji?

Biorac pod uwage ilosc i skomplikowanie zgtaszanych do Rzecznika Konsumentédw spraw
nalezy utrzymac istnienie biura z perspektywa dalszego rozwoju i zwiekszenia
zatrudnienia. Warunki lokalowe, w jakich udzielane sa porady prawne, maja réwniez duze
znaczenie. Konsumenci musza czuc sie swobodnie i by¢ nieskrepowani obecnoscia innych
pracownikow. Bardzo czesto poruszane sa tematy drazliwe i dane przekazywane
rzecznikowi sa danymi wrazliwymi. W tym zakresie nalezatoby dazy¢ do posiadania 2 pokoi
do wykorzystania w biezacej pracy Biura Powiatowego Rzecznika Konsumentéw.
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INFORMACJE DODATKOWE

W 2019 r. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw udzielit tacznie 1636 nieodptatnych
porad prawnych (w tym: 1133 porad branzowych, 426 porad dotyczacych informacji
ogolnych i 88 porad niekonsumenckich), podjat 358 bezposrednich interwencji
u przedsigbiorcéw i w 21 przypadkach angazowat sie w postepowania sadowe po stronie
konsumentoéw. Z porad branzowych udzielonych w 2019 r. nalezy wyodrebni¢ dwie gtowne
kategorie uméw: umowy sprzedazy towaréw i umowy o $wiadczenie ustug.

W kategorii sprzedaz, w 2019 r. udzielono 491 porad. Najwiecej zapytan dotyczyto
sektora obuwniczego i odziezowego 165, urzadzen gospodarstwa domowego, urzadzen
elektronicznych i sprzetéw komputerowych (77), mebli, artykutéw wyposazenia wnetrz
(99) i samochoddw (50).

Porady i informacje - sprzedaz
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W kategorii ustug, w 2019 r. udzielono 642 porad. Najwiecej spraw,
bo az 340 dotyczyto sektora energetycznego. Przedsiebiorcy wprowadzaja na rynek oferty
zawierajace  dodatkowe optaty (optaty handlowe), o ktérych  konsumenci
nie sa informowani, prezentowane sa wytacznie atuty oferty przemilczane natomiast
wprowadzanie dodatkowych optat lub zmiany ceny energii elektrycznej po np. 1 roku
obowiazywania umowy. Oferty tego typu sa czesto niekorzystne, ekonomicznie
nieuzasadnione i niedostosowane do potrzeb konkretnych konsumentéw. W tym zakresie
stosowne informacje zostaty przekazane zaréwno do Urzedu Regulacji Energetyki (URE)
oraz do Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw (UOKiK). Urzad Ochrony Konkurencji
i Konsumentéw podjat dziatania wyjasniajace w tej sprawie. W 2019 roku Rzecznik
Konsumentéw pomagat wielu konsumentom w zawarciu nowych uméw, ktére dodatkowych
optat nie zawieraty.

Sprawa ofert z optatami handlowymi, niedostosowanych do potrzeb konsumentow
nadal istnieje. Przedsiebiorcy wprowadzaja na rynek wciaz nowe oferty zawierajace optaty
handlowe. W tym zakresie ponawiane byty informacje do UOKiK i URE. Podejmowane
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byty réwniez interwencje do przedsiebiorcow w kazdej indywidualnej sprawie zgtoszonej
przez konsumenta, interwencje te sa dtugotrwate i pracochtonne.

Te same problemy dotycza uméw zawieranych zaréwno w siedzibie przedsiebiorcy,
poza lokalem i na odlegtos¢. Konsumenci nie maja przedstawianych wszystkich ofert,
nie sg informowani o mozliwosci wyboru miedzy ofertami ale narzucane sa klientom
umowy zawierajace optaty handlowe.

Porady i informacje - ustugi

- 340

Ponad 1/3 wszystkich udzielonych przez Rzecznika Konsumentow porad w 2019 r.,
dotyczyto uméw zawartych poza lokalem przedsiebiorstwa i na odlegtosé, tacznie
337 porad.

Porady i informacje

W LOKALU PRZEDSIEBIORSTWA
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Udzielanie nieodptatnych porad prawnych przez Powiatowego Rzecznika
Konsumentéw obejmuje réwniez przekazywanie konsumentom informacji ogélnych,
dotyczacych  obowiazujacych  przepisbw w  zakresie spraw  konsumenckich,

jak i niekonsumenckich.
W 2019 r. udzielono 426 informacji ogélnych i 88 informacji prawnych

niedotyczacych spraw stricte konsumenckich. Do spraw niekonsumenckich zaliczy¢ nalezy
informacje i porady zwigzane z zalegtosciami w optatach abonamentu RTV.
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Rzecznik Konsumentéw udzielat pomocy konsumentom, ktérzy otrzymali wezwania
do zaptaty zalegtego abonamentu RTV. W sytuacji, gdy konsumenci posiadali uprawnienie
do zwolnienia z optat abonamentowych a jedynie nie dopetnili formalnosci w zgtoszeniu
tego zwolnienia Rzecznik pomagat sporzadzi¢ pismo do Krajowej Rady Radiofonii
i Telewizji z prosba o umorzenie zalegtosci. KRRiT jest organem, ktéry moze podjaé
decyzje o umorzeniu zalegtosci w optatach abonamentowych lub roztozy¢ zalegtosé
na raty, zadanie zaptaty dotyczy¢ moze 5 lat wstecz, dochodzenie roszczen nastepuje
w drodze egzekucji w administracji przez Urzedy Skarbowe.

Porady i informacje

wn
[
(&)

m informacje ogdélne  ® niekonsumenckie

W zakresie 358 interwencji podjetych bezposrednio u przedsiebiorcow najwiecej
wystapien dotyczyto uméw sprzedazy (229), w tym obuwia i odziezy (134), umdw sprzedazy
sprzetu RTV i AGD (25), mebli i artykutdw wyposazenia wnetrz (34). W zakresie uméw
dot. ustug Rzecznik wystapit 127 razy, a wigkszos¢ wystapien wérdd ustug dotyczyta sektora
energetycznego (54), telekomunikacyjnego (19), finansowego (17).

Interwencije - sprzedaz
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Interwencje - ustugi
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Wséroéd wszystkich podjetych dziatan nalezy wyodrebni¢ te, ktére dotyczyty
szczegblnych rodzajéow uméw. W sprawach dotyczacych uméw poza lokalem i na odlegtosé
zawartych przez konsumentéw z przedsiebiorcami, Rzecznik Konsumentéw wystapit
75 razy. Interwencje dotyczyty probleméw z rozwiazaniem tychze uméw, wad zakupionych
towardw, nieuczciwych praktyk rynkowych a takze uméw zwartych pod wptywem btedu
wywotanego przez przedsiebiorce.

Interwencje

W LOKALU PRZEDSIEBIORSTWA

POZA LOKALEM | NA ODLEGLOSC
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Rzecznik uczestniczyt 21 razy w postepowaniach sadowych. W 2 przypadkach
Rzecznik wytoczyt powodztwo o zaptate dziatajac na rzecz konsumentéw, w pozostatych
sprawach Rzecznik sporzadzit dla konsumentéw inne pisma procesowe niezbedne przy
toczacych sie postepowaniach, m.in odpowiedzi na pozew, odpowiedzi na apelacje,
sprzeciwy od nakazu zaptaty. W 3 przypadkach wstapit do toczacego sie postepowania
po stronie konsumenta, w pozostatych przypadkach zostaty przygotowane dla konsumentow
pozwy o zaptate oraz pisma procesowe.
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Wskaznik udzielanych przez Rzecznika Konsumentéw porad nadal utrzymuje
sie na wysokim poziomie. 7 obserwacji Rzecznika Konsumentéw  wynika,
ze zainteresowanie, czy tez potrzeba zasiegania porad przez konsumentéw dotyczy
skrajnych sytuacji i uzalezniona jest od poziomu $wiadomosci interesantéw. Dostrzega
sie wzrost Swiadomosci prawnej konsumentéw i wiele os6b zasiegajacych porad
konsumentow, kieruje swoje zapytania do Rzecznika w celu potwierdzenia,
uszczegdtowienia lub usystematyzowania posiadanej wiedzy. To dostrzegalny, pozytywny
znak, utwierdzajacy, ze zaréwno praca rzecznikéw konsumentéw, jak i edukacja
konsumencka jest potrzebna i przynosi wymierne korzysci.

Nadal jednak duza grupa konsumentéw, w tym najczeéciej osoby starsze,
nie znaja przepisow konsumenckich, nie maja swiadomosci swoich uprawnien, nie maja
nawyku czytania uméw lub okazuja zbyt duza ufnos¢ wobec sprzedawcow lub akwizytordw,
przez co udzielanie pomocy prawnej tej grupie oséb jest bardzo istotne i potrzebne.
Nie tylko przez swoja niefrasobliwos¢, ale bardzo czesto ze wzgledu na skomplikowanie
przepisow i umoéw, konsumenci nie sa w stanie zorientowac sie¢ w swojej sytuacji,
czy np. podjeli dobra decyzje, czy umowa jest wiasciwie realizowana, czy padli ofiara
nieuczciwego przedsiebiorcy, itp.

Problemy, z jakimi konsumenci zgtaszaja sie po porade sa bardzo réznorodne.
53 to przede wszystkim skargi na tamanie przez sprzedawcéw i ustugodawcéw przepiséw
dotyczacych praw konsumentéw, w szczegélnosci skargi dotyczace odrzuconych reklamacji
produktow wadliwych, niezgodnych z umowa. Skargi dotycza réwniez nienalezytego
lub nieterminowego wykonywania umowy, ograniczania praw konsumentoéw, niekorzystnych
klauzul umownych, wykorzystywania niewiedzy konsumentdw, wykorzystywanie przewagi
kontraktowej i wprowadzenia konsumentéw w btad podczas zawierania uméw zaréwno
na odlegtos¢, poza lokalem przedsigbiorstwa, jak i stacjonarnie, doprowadzania
do niekorzystnego rozporzadzenia mieniem, stosowania nieuczciwych praktyk rynkowych
lub naruszania zbiorowych intereséw konsumentéw.

Réznorodno$¢ udzielanych porad uzalezniona jest od szerokiego spektrum spraw,
ktéore uznaje sie za konsumenckie. Zawieranie uméw konsumenckich jest statym
elementem Zycia cztowieka i dotyczy bardzo wielu aspektow, poczawszy od nabywania
towaréw (zakup biletu autobusowego, zakup jedzenia, odziezy, obuwia, sprzetéow AGD,
RTV) po zawieranie uméw o dostarczanie ustug (sprzedaz energii, tv, Internet, telefon,
umowy ubezpieczenia, umowy bankowe, wycieczki turystyczne) itd.

Problemy zgtaszane przez konsumentéw w ramach dokonywanych zakupow
towaréw, dotyczyty najczesciej wady zakupionej rzeczy, odmowy przyjecia reklamacji
przez sprzedawce lub producenta, odrzucenia reklamacji, nieustosunkowania
sie¢ do roszczen klientéw w ustawowym terminie 14 dni przez sprzedawcow, stosowanie
przez  przedsigbiorcow niewtasciwej, sprzecznej z prawem i niekorzystne
dla konsumentow, interpretacji przepiséw prawa. W ubiegtym roku nadal dostrzegalne byto
zdezorientowanie wsrod konsumentéw w zakresie dwéch réznych mozliwoéci dochodzenia
swoich roszczen (z tytutu rekojmi i gwarancji) i 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 ogélnopolski i wszystkie instytucje zajmujace ochrong
konsumentow zgtaszaja, iz liczba reklamacji obuwia nie maleje, za$ sprzedawcy nagminnie
odrzucaja roszczenia konsumentéw dotyczace wymiany obuwia lub zwrotu pieniedzy.
Jakos¢ sprzedawanego obuwia jest bardzo rézna, jednak przepisy prawa nie uzalezniaja
zakresu odpowiedzialnosci sprzedawcy od jakosci, czy ceny towaru. Kazdy towar powinien
spetnia¢ swoja funkcje i posiadaé cechy odpowiednie dla towaru danego rodzaju. Duzy
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problem wystepuje w tzw. ,sklepach chinskich”, gdzie warto$¢ towaru jest niewielka
ale rowniez jakos¢ i uzytecznos¢ pozostawia wiele do zyczenia. W przypadku tego typu
produktow obowiazuja te same przepisy, nie ma dolnej granicy ceny, przy ktorej
konsument moze wnosi¢ reklamacje. Interwencje Rzecznika Konsumentéw w tym zakresie
byty i sa podejmowane.

Do niniejszego sprawozdanie dotaczone zostaja tabele:

- Tabela Nr 1 - obrazuje udzielanie porad i informacji prawnej w zakresie ochrony
intereséw konsumentéw w 2019 roku

- Tabela Nr 2 - obrazuje interwencje pisemne podjete w 2019 roku

- Tabela Nr 3 - obrazuje porady i informacje udzielone konsumentom w 2019 roku

- Tabela Nr 4 - obrazuje pomoc na drodze sadowej udzielona konsumentom w 2019 roku
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