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L. Uwagi ogolne dotyczace dzialalnosci Powiatowego Rzecznika
Konsumentow w Kutnie.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw realizuje zadania wynikajace
z Ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz.U.
Nr 50, poz. 331 z 2003 r. z p6zn. zm.)

Stanowisko Rzecznika podlega bezposrednio Staroscie Powiatu —
usytuowanie rzecznika konsumentéw wynika z ustawy z dnia 21.11.2008 r.
o pracownikach samorzadowych (Dz.U. Nr 223, poz. 1458 — art. 52).

W 2011 r. zostato utworzone w strukturze Starostwa Powiatowego Biuro
Powiatowego Rzecznika Konsumentéw, w ktérym zatrudniono osobe na
stanowisku pomocy administracyjnej w petny wymiarze czasu prawy.

Dziatania Rzecznika na rzecz ochrony praw konsumentéw podejmowane
sg W oparciu o przepisy wielu innych aktéw prawnych, ktére dotycza szeroko
pojetego interesu konsumentéw i uméw zawieranych w oparciu o przepisy
dotyczace funkcjonowania wolnego rynku a zawartych m.in. w nizej
wymienionych ustawach, jak réwniez w szeregu rozporzadzen do ustaw
o charakterze wykonawczym,:

Ustawa Kodeks cywilny z dnia 23.04.1964 r. (Dz.U. Nr 16, poz. 93 z pézn. zm.)
Ustawa Kodeks postgpowania cywilnego z dnia 17.11. 1964 r. (Dz.U. Nr 43,
poz. 269 z p6zn. zm.)

Ustawa z dnia 27.07.2002 r. o szczegblnych warunkach sprzedazy
konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnego (Dz.U. Nr 141, poz. 1176
z p6zn.zm.)

Ustawa z dnia 02.03.2000 r. o ochronie niektérych praw konsumentéw oraz
o odpowiedzialnosci za szkode wyrzadzong przez produkt niebezpieczny (Dz.U.
Nr 22, poz. 271 z p6ézn. zm.)

Ustawa o zmianie ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw, ustawy —
Kodeks postgpowania cywilnego oraz ustawy o zwalczaniu nieuczciwej
konkurencji z dnia 05.07.2002 r. (Dz.U. Nr 129, poz.1102)

Ustawa o swobodzie dziatalnosci gospodarczej z dnia 02.07.2004 r. (tekst
Jednolity z 2007 r. Dz.U. Nr 155, poz. 1095 z p6zn.zm.)

Ustawa 0 udostgpnianiu informacji gospodarczych z dnia 14.02.2003 r. (Dz.U.
Nr 50, poz. 424 z pdzn.zm.)

Ustawa — Prawo Telekomunikacyjne z dnia 16.07.2004 r. (Dz.U. Nr 171, poz.
1800 zpdzn.zm.)

Ustawa o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji z dnia 16.04.1993 r. (tekst
jednolity z 2003 r. Dz.U. Nr 153, poz. 1503 z p6zn. z m.)

Ustawa o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym z dnia
23.08.2007 r. (Dz.U. Nr 171, poz. 1206)

Ustawa o cenach z dnia 05.07.2001 r. (Dz.U. Nr 97, poz. 1050 z p6zn. zm.)



Ustawa o kredycie konsumenckim z dnia 10.07.2001 r. (Dz.U. Nr 100, poz.
1081 z pézn.zm.)

Ustawa o ogdlnym bezpieczenistwie produktéw z dnia 12.12.2003 r. (Dz.U.
Nr 229, poz. 2275 z p6zn.zm.)

Ustaw o Inspekcji Handlowej z dnia 15.12.2000 r. (t.j. z 2009 r. Dz.U.. Nr 151,
poz.1219 z p6zn.zm.)

Ustawa o opakowaniach i odpadach opakowaniowych z dnia 11.05.2001 r.
(DzU. Nr 63, poz. 638 z pdzn.zm.)

Ustawa Prawo bankowe z dnia 29.08.1997 r. (tj. Dz.U. z 2012 r., poz.1376
z pozn. zm.)

Ustawa Prawo energetyczne z dnia 10.04.1997 . (t.j. Dz.U. z 2012 r., poz. 1059
z p6zn. zm.)

Ustawa o dzialalnosci ubezpieczeniowej z dnia 22.05.2003 r. (tj. z 2010 r.
Dz.U. Nr 11, poz. 66 z p6zn. zm.)

Ustawa o ubezpieczeniach obowigzkowych, ubezpieczeniowym funduszu
gwarancyjnym oraz polskim biurze ubezpieczycieli komunikacyjnych z dnia
22.05.2003 r. (Dz.U. Nr 124, poz. 1152 z p6ézn. zm.)

Ustawa o ochronie danych osobowych z dnia 29.08.1997 r. (t.j. z 2002 r.: Dz.U.
Nr 101, p0z.926 z p6zn. zm.)

Ustawa Prawo spotdzielcze (t.j. z 2003 r. Dz.U. Nr 188, poz. 1848 z pézn. zm.)
Ustawa o spotdzielniach mieszkaniowych z dnia 15.12.2000 r. (t,j.. z 2003 r.
Dz.U Nr 119, poz. 1116 z p6zn. zm.)

Ustawa o wlasnosci lokali z dnia 24.06.1994 r. (t.j. z 2000 r. Dz.U. Nr 80, poz.
903 z pézn.zm.)

Ustawa o ochronie praw lokatoréw, mieszkaniowym zasobie gminy i o zmianie
Kodeksu cywilnego z dnia 21.06.2001 r. (t.j. z 2005 r. Dz.U. Nr 31, poz. 266
z poézn.zm.)

Ustawa o niektérych formach popierania budownictwa mieszkaniowego z dnia
26.10.1995 . (t.j. z 2013 r., poz. 255)

Ustawa o normalizacji z dnia 12.09.2002 r. (Dz.U. Nr 169, poz. 1386
z p6zn.zm.)

Ustawa — Prawo o miarach z dnia 11.05.2001 r. (t.j. z 2004 r. Dz.U. Nr 243, poz.
2441 z p6zn.zm.)

Ustawa Prawo pocztowe z dnia 23.11.2012 r. (Dz.U. z 2012 r., poz. 1529)
Ustawa o $wiadczeniu ustug drogg elektroniczng z dnia 18.07.2002 r. (Dz.U.
Nr 144, poz. 1204 z pézn.zm.)

Ustawa o ustugach turystycznych z dnia 29.08.1997 r. (tj. z 2004 r. Dz.U.
Nr 223, poz. 2268 z pdzn.zm.)

Ustawa o komornikach sadowych i egzekucji z dnia 29.08.1997 r. (tj.z 2011 r.
Dz.U. Nr 231, poz. 1376 z pézn.zm.)

Ustawa o zawodzie lekarza i lekarza dentysty z dnia 5.12.1996 (tj. z 2011 r.
Dz.U. Nr 277, poz. 1634 z pézn. zm.)

Ustawa o kosmetykach z dnia 30.03.2001 r. (Dz.U. Nr 42, poz. 473 z pézn.zm.)



Ustawa o systemie zgodnosci z dnia 30.08.2002 r. (t.j. z 2010 r. Dz.U. Nr 138,
poz. 935 z péznym.)

Ustawa o bezpieczenstwie zywnosci i zywienia z dnia 25.08.2006 r. (tj. z 2010
r. Dz.U. Nr 136, poz. 914 z p6zn.zm.)

Ustawa o Panstwowej Inspekcji Sanitarnej z dnia 14.03.1985 r. (t.j. z 2011 r.
Dz.U. Nr 212, poz.1263 z p6zn. zm.)

Ustawa o samorzadzie powiatowym z dnia 05.06.1998 r. (tekst jednolity Dz.U.
22001 r. Nr 142, poz. 1592 z pdzn. zm.)

Ustawa z dnia 28.07.2005 r. o kosztach sadowych w sprawach cywilnych z dnia
28.07.2005 r. (t,j. z 2010 r. Dz.U. Nr 90, poz. 594z p6zn. zm.)

Ustawa z dnia 24.08.2001 r. Kodeks postepowania w sprawach o wykroczenia
(tj. 2008 r. Dz.U. Nr 133, poz. 848z pézn. zm.)

Do podstawowych obowigzkdw rzecznika konsumentéw nalezy m.in.:

1) Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji
prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentéw, w tym:

- udzielanie bezplatnych porad prawnych konsumentom,

- pomoc w redagowaniu pism z roszczeniami wynikajacymi
z reklamacji towarow i ustug,

- udzielanie = porad w  zakresie  prawa konsumenckiego
przedsigbiorcom, ktdrzy zwracaja sie ze stosownym zapytaniem,

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

2) Wystepowanie do przedsigbiorcbw w sprawach ochrony praw
1 interesow konsumentow, w tym:

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

- Wwskazywanie stosownych przepisow prawa koniecznych do
zastosowania w konkretnej, indywidualnej sprawie,

3) Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentéw oraz wstepowanie, za ich
zgodg, do toczacego si¢ postgpowania w sprawach o ochrone interesow
konsumentow,

4) Pomoc prawna w zakresie przygotowania pozwéw sagdowych
1 pozostatych pism procesowych wnoszonych indywidualnie przez
konsumentdow,

5) Sktadanie wniosk6w w sprawie stanowienia i zmiany przepisdw prawa
miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentéw,

6) Wspotdziatanie z instytucjami i organizacjami zajmujacymi sie ochrona
konsumentow, w tym m.in. z:

- Delegaturami Urzgdu Ochrony Konkurencji 1 Konsumentéw,
- Rzecznikiem Praw Obywatelskich,



- Urzedem Regulacji Energetyki,

- Urzedem Komunikacji Elektronicznej,

- Generalnym Inspektorem Ochrony Danych Osobowych,

- organami Inspekcji Handlowe;j,

- organami Inspekcji Sanitarnej,

- Arbitrem Bankowym,

- Rzecznikiem Ubezpieczonych,

- Buropejskim Centrum Konsumenckim,

- pozarzadowymi organizacjami konsumenckimi np. Stowarzyszeniem
Konsumentow Polskim, Federacja Konsumentow,

7) Dziatania w zakresie edukacji konsumenckiej w szkotach,

8) Dziatania w zakresie edukacji konsumenckiej wsréd spotecznosei
lokalne;j,

9) Wspolpraca z mediami w celu propagowania praw konsumentow
(wywiady telewizyjne, radiowe, prasowe),

10) Dziatania na rzecz konsumentéw w zakresie przeciwdzialania
naruszeniom zbiorowych intereséw konsumentéw, w tym:

- biezace monitorowanie rejestru klauzul abuzywnych prowadzonego
przez Prezesa Urzgdu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw,

- wspéldzialanie z Delegaturami Urzedu Ochrony Konkurencji
1 Konsumentéw w zakresie ochrony zbiorowych intereséw
konsumentow,

- wystgpowanie do Sadu Ochrony Konkurencji i Konsumentow
z pozwem o uznanie klauzul wzorca umowy za niedozwolone,

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

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

13) Wspdldziatanie z instytucjami i organizacjami zajmujacymi sie
ochrong konsumentéw w zakresie zwalczania nieuczciwej konkurencji,
14) Wykonywanie innych zadan przewidzianych przepisami prawa,
majgcych na celu ochrone i propagowanie szeroko pojetego interesu

konsumentow.

Realia wolnego rynku wymagaja, by wspétczesny konsument posiadat
duzg S$wiadomos$¢ przystugujacych mu praw oraz znajomos¢ przepisow
dotyczacych uméw zawieranych pomiedzy konsumentem a przedsigbiorca.
Tylko wtedy bedzie $wiadomym uczestnikiem rynku. Rozbudowane kampanie
reklamowe, mechanizmy marketingowe i wszechobecne promocje powoduja, iz



przecigtny konsument moze mie¢ problem w skutecznym dochodzeniu swoich
praw i orientacji w zakresie obowiazkow przedsiebiorcéw i swoich uprawnien.

Konsument jest zdecydowanie najstabszym ogniwem mechanizméw
rynkowych dlatego tez ustawodawca w sposob ciggly wprowadza regulacje
prawne majace na celu szczegdlng ochrone kupujacych i ustugobiorcéw a takze
stale podnoszenie swiadomosci spoteczenstwa w zakresie praw i obowiazkow
zardwno konsumentow, jak i przedsigbiorcow. Konieczna jest réwniez pomoc
w zakresie skutecznego dochodzenia i egzekwowania roszczen konsumentdw.
Rzecznicy konsumentéw powotani zostali w celu udzielania tej pomocy, a takze
podnoszenia poziomu $wiadomosci wsrdd spotecznosci lokalnych. Podnoszenie
Swiadomosci  konsumentéw  powinno  skutkowaé  spadkiem liczby
przedsigbiorcow nagminnie naruszajgcych przepisy prawa i wykorzystujacych
niewiedze klientow.

Zainteresowanie  mieszkancow Powiatu Kutnowskiego poradami
prawnymi 1 bezposrednimi interwencjami podejmowanymi przez Rzecznika jest
od wielu lat bardzo duze i z roku na rok ma tendencje wzrostowa.

Liczba udzielonych porad w 2012 r. wyniosla 1326, natomiast liczba
podjetych przez Rzecznika interwencji bezposrednio u przedsiebiorcéw
wyniosta w 2012 r. — 537 (dla poréwnania w 2011 — 491, 2010 — 352, 2009 —
281, 2008 — 205, w 2007 — 147).

W 22 przypadkach sprawy zostaly skierowane na droge postepowania
sadowego.

W 11 sprawach rzecznik sporzadzil dla konsumentéw sprzeciwy od
nakazu zaplaty, powodztwa przeciwegzekucyjne, skargi o wznowienie
postepowania.

W 11 przypadku wstapil do toczacego sie postepowania po stronie
konsumenta.

Pacznie w 2012 r. rzecznik uczestniczyt w 33 postepowaniach sadowych.

Problemy, z jakimi konsumenci zglaszali sie po porade byly bardzo
roznorodne — od skarg na famanie przez sprzedawcéw i ustugodawcow
przepisow dotyczacych praw konsumentéw, a w szczegdlnosci na
nieuwzglednianie zglaszanych reklamacji produktéw niezgodnych z umowa,
poprzez nienalezyte lub nieterminowe wykonywanie uméw i ograniczanie praw
konsumentéw oraz niekorzystne klauzule umowne lub wykorzystywanie
niewiedzy konsumentow i wprowadzenie w btad pod czas prezentowania ofert.

Istotnym problemem w 2012 r. nadal byly umowy zawierane
z konsumentami poza lokalem przedsiebiorstwa (przez akwizytoréw, na



pokazach i prezentacjach, sponsorowanych wycieczkach) i na odlegtodé (przez
Internet, sprzedaz wysylkowa). Przedsiebiorcy czesto nie informowali
konsumentéw o przystugujacym im prawie do odstgpienia od tego typu umowy
w terminie 10 dni bez podawania przyczyny oraz podstepem uzyskiwali podpis
na umowach kredytowych, ktére byly niekorzystne dla kupujacych. Brak
informacji o prawie odstapienia od umowy w terminie 10 dni powoduje, iz
konsument moze z umowy zrezygnowaé¢ w okresie 3 miesiecy. W 2012 r.
wigkszo$¢ spraw z tego zakresu dotyczyta firmy oferujacej zmiane sprzedawcy
energii elektrycznej. Wiele tego typu ofert kierowanych jest oséb starszych,
ktérym trudno rozeznac sig i funkcjonowaé we wspélczesnym $wiecie, niestety
w wielu przypadkach mozna uznaé, iz konsumenci byli wprowadzania w blad i
nierzetelnie informowani o charakterze zawieranej umowy i przyshugujacych
prawach.

W 2012 roku Rzecznik Konsumentéw udzielit 209 porad w tej sprawie
(porady obejmowaly w szczegélno$ci sporzadzanie pism o odstapieniu od
umowy zgodnie z przystugujacymi konsumentom uprawnieniami wynikajacymi
z przepisow prawa), w 127 przypadkach za$ podjal interwencje bezposrednio
u przedsigbiorcy. Gléwnym powodem probleméw z tym szczegdlnym rodzajem
sprzedazy jest niska $wiadomo$¢ konsumentéw w zakresie przystugujacych
uprawnien i mozliwosci zrezygnowania z zawartej umowy, czy zakupu produktu
lub ustugi. W celu podniesienia $wiadomosci konsumentéw temat ten
podnoszony byl w audycjach telewizyjnych i radiowych, podczas spotkan
z emerytami i rencistami, w informacjach przekazywanych do lokalnych stron
internetowych. Informacje te przekazywane sa kazdorazowo w szkotach
w trakcie wykladow dotyczacych ochrony konsumentéw w Polsce.

Kolejnym problemem, z jakim zglaszali si¢ konsumenci byly umowy
zawarte z portalem pobieraczek.pl. Nie wszyscy konsumenci maja §wiadomosg,
1z mozna obecnie zawrze¢ umowe o $wiadczenie ustug drogg elektroniczna,
gdzie ma koniecznosci potwierdzania umowy na pismie. Brak nawyku czytania
regulaminéw powoduje, iz umowy zawierane sg nie$wiadomie i dopiero po
otrzymaniu wezwania do zaptaty konsumenci zglaszajg sie do rzecznika po
pomoc. W tego typu sprawach konieczna jest dalsza edukacja spoleczenstwa
1 uswiadamianie istnienia tego typu umdéw na rynku, a takze zZwigzanej z tym
odpowiedzialnosci osob, dokonujacych rejestracji na portalach i zawierajacych
umowy droga elektroniczna.

Niezmiennie - od kilku lat - liczba zglaszanych reklamacji obuwia jest
bardzo wysoka. Problem ten ma charakter ogélnopolski i wszystkie instytucje
zajmujgce ochrong konsumentéw zglaszaja, iz liczba reklamacji obuwia nie
maleje, za$§ sprzedawcy nagminnie odrzucajg roszczenia konsumentéw
dotyczace wymiany obuwia lub zwrotu pieniedzy. Jako$é sprzedawanego
obuwie jest bardzo rézna, jednak przepisy prawa nie uzalezniajg zakresu



odpowiedzialnosci sprzedawcy od jakosci, czy ceny towaru. Kazdy towar
powinien speinia¢ swoja funkcje i posiadaé cechy odpowiednie dla towaru
danego rodzaju. Duzy problem wystepuje w tzw. ,,;sklepach chinskich”, gdzie
warto$¢ towaru jest niewielka ale rowniez jako$¢ i uzytecznosé pozostawia
wiele do zyczenia. W przypadku tego typu produktéw obowigzujg te same
przepisy, nie ma dolnej granicy ceny, przy ktorej konsument moze wnosié
reklamacje.

Duzo skarg konsumentéw dotyczylo uméw  telekomunikacyjnych
(w szczegdlnosei zawieranych poza lokalem przedsigbiorstwa i na odleglo$é),
nadmiernego zadluzenia konsumentéw, podwéjnego ubezpieczenia OC oraz
nowych produktéow bankowych o charakterze kapitalo — ubezpieczeniowym,
ktére byly oferowane konsumentom jako lokaty (na skutek blednego
informowania o charakterze produktu i czasu trwania umowy konsumenci tracili
znaczne kwoty zgromadzonych oszczednosci).

Podejmowane przez Powiatowego Rzecznika Konsumentéw interwencje
u przedsigbiorcOw nie zawsze przynosza, pozytywne dla konsumentéw rezultaty.
Negatywne efekty wystepuja wowczas, gdy roszczenie konsumenta jest
nieuzasadnione, np. wada lub niezgodnos¢ towaru wystgpita na skutek
uszkodzenia mechanicznego, minat termin na zgloszenie reklamacji sprzedawcy
(2 miesiace w przypadku niezgodnosci towaru z umows), brak wiarygodnych
dowodéw  potwierdzajacych stusznos¢ roszczenia okreslonego przez
konsumenta.

Niepomyslnie dla konsumentéw konicza sie réwniez sprawy, w ktérych
sprzedawca nie wyrazit zgody na polubowne zakoficzenie sporu a konsument
nie zdecydowal si¢ na wystapienie z roszczeniem na droge sadows lub nie
wykonat opinii niezaleznego rzeczoznawcy, ktora potwierdzataby zasadno$é
wniesienia reklamacji towaru, tzn. nie udowodnil istnienia wady lub
niezgodnosci. Zdarzaja si¢ rowniez sytuacje, gdy wartoé¢ reklamowanego
towaru jest znacznie nizsza anizeli koszt uzyskania ekspertyzy rzeczoznawcy.
Opinie takie muszg uzyskiwa¢ konsumencie, co laczy sie z poniesieniem
dodatkowych kosztow, rzecznik konsumentéw nie posiada bowiem mozliwosci
finansowania tego typu dziatan.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Kutnie, w ramach petnionych
obowigzkéw w 2012 r. udzielal porad telefonicznie i bezposrednio w biurze
mieszczacym si¢ w siedzibie Starostwa Powiatowego w Kutnie przy
ul. Krolowej Jadwigi 7 (pokdj Nr 42). Bezposrednio w biurze konsumenci mogli
uzyska¢ informacje w poniedziatki i §rody w godzinach 12° — 15%raz piatki
w godzinach 8% - 11%,



Rzecznik konsumentéw prowadzi tablice ogloszeh w siedzibie urzedu
przy ul. Krolowej Jadwigi 7. Na tablicy wywieszone zostaly podstawowe
informacje dotyczace praw konsumentéw, adresy i telefony instytucji, ktére
zajmujg si¢ ochrong konsumentéw w Polsce. Tablica wykorzystywana jest
réwniez do wywieszania biezacych informacji i komunikatéw, ktére moga by¢é
przydatne dla konsumentéw. Informacje otrzymywane od Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw réwniez zamieszczane sg na tablicy.

W 2012 r. Powiatowy Rzecznika Konsumentéw kontynuowal réwniez
dyzury w Urzedzie Miasta w Zychlinie — kazdy drugi i czwarty wtorek miesiaca.
Dyzury w Urzedzie Miasta w Krosniewicach zostaty wstrzymane z uwagi na
brak pokoju, w ktérym rzecznik mégtby udzielaé porad.

Porady telefoniczne udzielane byly przez caly czas pelnionych
obowiazkow. Porady telefoniczne i bezposrednie w biurze obejmowaly
udzielanie  odpowiedzi na  pytania  konsumentéw, informowanie
o obowigzujacych przepisach prawa w zakresie spraw konsumenckich,
wskazywanie drogi i niezbgdnych czynnosci, koniecznych do podjecia przez
konsumenta w celu skutecznej reklamacji produktu wadliwego lub niezgodnego
z umowa, przygotowywanie stosownych pism dla konkretnych konsumentéw
1 w ich imieniu. Rzecznik wskazywat réwniez réznice pomiedzy niezgodnoscia
towaru z umows, a gwarancja, niezgodnoscia towaru z umows a rekojmig oraz
wskazywal uprawnienia konsumentéw i obowiazki, jakie spoczywaja na
sprzedawcy.

Rzecznik opracowal wzor zgloszenia reklamacyjnego na podstawie
przepisow dotyczacych niezgodnosci towaru konsumpcyjnego z umowa.
Zgloszenie takie udostepniane jest konsumentom do wykorzystania w kazdej
indywidualnej sprawie. Istnieje mozliwo$é otrzymania wzoru zgloszenia
reklamacyjnego bezposrednio w biurze, za posrednictwem fax-u, e-maila lub
listownie — w zaleznosci od potrzeb konsumenta.

Opracowany zostal réwniez wzér podania o podjecie interwencji
w sprawie zgtaszanych przez konsumentéw problemdéw. Podanie utatwia
zlozenie skargi i okredlenie roszczen, a takze stanu faktycznego sprawy. Podanie
do wypelnienia rowniez mozna otrzymaé w biurze rzecznika lub e-mailem.

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



W sprawach niejednoznacznych i wymagajacych uzyskania szerszej
informacji na temat zaistniatego sporu miedzy konsumentem a przedsiebiorca,
Rzecznik wystgpowat do przedsigbiorcy z prosba o udzielenie informacji lub do
instytucji, ktéra mogtlaby zajac stanowisko w sprawie w roli fachowca, czy
rzeczoznawcy. W tym zakresie dziatania Rzecznika sg jednak mocno
ograniczone, nie dysponujac budzetem moze bowiem wystepowaé o opinie
tylko do tych instytucji, ktére zgodza sie¢ wydaé opinie lub zajaé stanowisko
bezplatnie.

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

W sprawach  dotyczacych naruszania  zbiorowych intereséw
konsumentéw, przeciwdziatania nieuczciwym  praktykom rynkowym,
zwalczania nieuczciwej konkurencji, czy towardéw niebezpiecznych rzecznik
wystgpowal z wnioskiem o rozpoznanie sprawy lub podjecie kontroli do
stosownych organéw, tzn. Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow,
Inspekcji Handlowej, Powiatowe] Stacji Sanitarno-Epidemiologicznej, Urzedu
Regulacji Energetyki, Arbitra Bankowego, Urzedu Komunikacji Elektronicznej

Prowadzac sprawy na rzecz konsumentéw Rzecznik oferowat czesto
pomoc 1 udzial w prowadzeniu mediacji pomiedzy stronami w celu
doprowadzenia do polubownego zakorficzenia sporu. Wystapienie na droge
postgpowania sagdowego brane byto pod uwage po wyczerpaniu catej drogi
reklamacyjnej i po bezskutecznych prébach zakofczenia sporu w sposéb
polubowny oraz w przypadkach razacego naruszania obowiazujacych przepiséw
prawa. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w postepowaniu sadowym jest
powodem i oskarzycielem publicznym wystepujacym na rzecz i na wniosek
konkretnego konsumenta. Moze réwniez wstgpowaé do toczacego sie
postgpowania sadowego na kazdym jego etapie w sprawach majacych na celu
ochrong interesow konsumentow.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw ukoriczyt w 2009 r. specjalistyczne
szkolenie z mediacji cywilnych i gospodarczych zorganizowane przez Polskie
Centrum Mediacji w Warszawie, szkolenie zakoficzylo sie egzaminem
1 uzyskaniem dyplomu ukonczenia kursu.

Rzecznik sporzadza réwniez sprzeciwy od nakazéw zaptaty otrzymywane
z sadow powszechnych przez konsumentéw, poprzez ktdre przedsiebiorcy
probuja windykowa¢ nieistniejace lub nienalezne zadhuzenia. Sprzeciw od
nakazu zaplaty pozwala na uchylnie nakazu zaptaty, ktéry sad wydaje na
posiedzeniach niejawnych, a wiec bez udziatu konsumentéw w sprawie.

W 2012 r. sporzadzane byly réwniez dla konsumentéw powddztwa
przeciwegzekucyjne i skargi/wnioski o wznowienie postepowania. Takie



dziatania byly konieczne ze wzgledu na podejmowane egzekucje komornicze
nieistniejacych lub przedawnionych wierzytelnosci w sytuacjach, gdy do
konsumentéw nie docieraty w ogdle nakazy zaptaty wydawane przez tzw. sad
internetowy w Lublinie, od ktérych mozna wnosié sprzeciw.

Zgodnie z ustawg z dnia 12.05.2006 r. o zmianie ustawy o kosztach
sadowych w sprawach cywilnych (Dz.U. Nr 126, poz. 876), rzecznicy
konsumentéw zwolnieni sg od kosztow sadowych, istnieje jednak obawa, ze sad
nakaze zaplate kosztéw zastgpstwa procesowego w sytuacji przegrania sprawy
przez rzecznika. Decyzje w zakresie wytaczania powddztw nalezy podejmowaé
zatem rozsadnie i po doktadnym przeanalizowaniu sprawy i ocenie ryzyka
w tym zakresie.

Tabele Nr 1, 2 i 3 przestawiajg strukture udzielanych porad, podjetych
interwencji i spraw sagdowych w 2012 r.

II.  Wspéldzialanie z Delegaturami Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentéw, organami Inspekcji Handlowej, Inspekcji
Sanitarnej oraz organizacjami konsumenckimi w zakresie ochrony
konsumentow.

W ramach petnionych obowiazkéw w 2012 r. i w zwigzku ze zglaszanymi
przez konsumentdw problemami Rzecznik podejmowat m.in. nizej
przedstawione dziatania:

- wystapienie do Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw w sprawie
naruszania zbiorowych interesow konsumentéw i nie przestrzegania
przepiséw dotyczacych zawierania uméw poza lokalem przedsiebiorstwa
przez firmy oferujace zmiang sprzedawcy energii elektrycznej — sprawa
w toku, przedsigbiorca dogotowuje sukcesywnie wzorce uméw do stanu
zgodnego z przepisami prawa;

- przekazanie do Urzedu Komunikacji Elektronicznej skargi konsumenta
dot. pobierania optat przez operatoréw telekomunikacyjnych za czas
oczekiwania na potaczenie z wybranym numerem — podjeto interwencje,
sprawa w toku;

- Rzecznik wystegpowal do Inspekcji Handlowej z wnioskami do
przeprowadzenie kontroli w sklepach i hipermarketach mieszczacych sie
na terenie Kutna, wnioski spowodowane byly skargami konsumentéw
dotyczacymi nieprawidtowosci wystepujacych w placéwkach handlowych
i dotyczacych jakosci produktéw lub niezgodnosci cen towarow podanych
na produkcie i kasie, kontrole sg przeprowadzane na kazdy wniosek
rzecznika;
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- na skutek skarg konsumentéw dotyczacych jakosci i kalorycznosci
sprzedawanego na naszym terenie mialu i wegla stosowny wniosek o
przeprowadzenie kontroli zostal skierowany do Inspekcji handlowej —
sprawa w toku;

- Rzecznik Konsumentéw na biezaco otrzymuje z Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw informacje o produktach niebezpiecznych
ujawnionych na rynku; informacje te zamieszczane sg réwniez na tablicy
ogloszefi prowadzonej przez Rzecznika Konsumentéw oraz w lokalnych
mediach;

- Rzecznik Konsumentéw na biezaco monitoruje ,Rejestr klauzul
niedozwolonych” prowadzony przez Prezesa Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw (obecnie rejestr zawiera 4331 pozycji);

- Rzecznik Konsumentéw na biezaco monitoruje informacje przekazywane
przez Prezesa Urzgdu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw a dotyczace
szeroko pojetego interesu konsumentow:;

- Powiatowy Rzecznik Konsumentéw bral udziat w spotkaniach
konsultacyjnych rzecznikéw konsumentéw z wojewddztwa tédzkiego;
celem spotkania byta wymiana informacji na temat biezacej dziatalnosci
oraz analiza problemoéw najczesciej zglaszanych przez konsumentdw;
tego typu spotkania odbywaja si¢ cyklicznie, organizatorem za$ jest
zawsze jeden z rzecznikOw z naszego wojewddztwa;

W 2012 r. wplyneta do Rzecznika Konsumentéw skarga konsumenta
dotyczaca nieuwzgledniania, przystugujacych zgodnie z obowiazujgcymi
przepisami, ulg przy sprzedazy biletoéw przez prywatnego przewoznika. Sprawa
zostata skierowana do rozpoznania przez Urzad Marszatkowski w Eodzi, ktéry
jest jednostka wydajacg zezwolenie na prowadzenie tego typu dziatalnosci oraz
refundujacy ceny biletow ulgowych — sprawa w toku.

III.  Dzialania o charakterze edukacyjno — informacyjnym.

W celu jak najszerszego rozpropagowania informacji dotyczacych
uprawnien i obowigzkéw konsumentéw Powiatowy Rzecznik Konsumentow
udziela wywiadéw w lokalnej telewizji kablowej i rozglosni radiowej.
W wyniku podejmowanych dziatan informacyjnych poruszane byly przez
Rzecznika aktualne problemy, dotyczace mieszkancéw Powiatu Kutnowskiego.

W przypadku pojawienia si¢ na lokalny rynku konkretnego zagrozenia,
czy problemu Rzecznik reaguje w kazdy dostepny sposéb powalajacy dotrzeé
z niezbedng informacjg do jak najszerszego grona konsumentéw z terenu
Powiatu Kutnowskiego.
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Wszystkie istotne informacje dotyczace przystugujacych konsumentom
praw 1 ujawnionych zagrozen zamieszczane sg rOwniez na tablicy ogloszen
prowadzonej przez Powiatowego Rzecznika Konsumentéw.

Dziafania o charakterze edukacyjnym w 2012 r. polegaly na prowadzeniu
wykladéw w szkolach ponadpodstawowych z terenu Powiatu Kutnowskiego.
Rzecznik przeprowadzit szereg jednogodzinnych wyktadéw. Mtodziez szkolna
wykazala duze zainteresowanie tematem, zadawano wiele pytan i podejmowano
dyskusje. Podczas wyktadow Rzecznik przekazywat réwniez mlodziezy
materiaty o charakterze edukacyjnym otrzymane z Urzgdu Ochrony Konkurencji
1 Konsumentoéw i Stowarzyszenia Konsumentoéw Polskich (ulotki, broszury)

W roku biezacym wyktady sq kontynuowane

Dziataniami o charakterze edukacyjno — informacyjnym, ktére prowadzit
Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Kutnie w 2012 r. bylo réwniez
udzielanie porad prawnych i udostepnianie tekstéw aktéw prawnych
dotyczacych sprzedazy konsumenckiej przedsiebiorcom i sprzedawcom
funkcjonujacym na terenie Powiatu Kutnowskiego. W ramach tej aktywnosci
rzecznik  konsumentéw  udostepnia na  biezaco  zainteresowanym
przedsigbiorcom publikacje Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw pt.
,»Przepisy konsumenckie dla przedsiebiorcow.”

IV. ‘Whnioski koncowe.

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

Propagowanie i rozszerzanie wiedzy spoteczefistwa w zakresie ochrony
praw konsumenta ma obecnie istotne znaczenie. O wadze tych probleméw
swiadczy rowniez fakt istnienia odpowiedniej regulacji w Konstytucji RP.
Prawa konsumenckie sq integralna czescia praw czlowieka i obywatela i jest to
ta dziedzina prawa, ktorej znajomo$¢ jest konsumentowi potrzebna w zyciu
codziennym.

Od wspotczesnego konsumenta wymagana jest obecnie znacznie wieksza
Swiadomos¢ zaréwno w zakresie przystugujacych im praw, jak i obowiazkéw
przedsigbiorcéw w zwigzku z zawieraniem uméw o charakterze konsumenckim.

Przepisy prawa w zakresie ochrony praw konsumentéw beda nadal
ewoluowaly. Samorzad terytorialny jest instytucja, ktéra moze, poprzez
Powiatowych / Miejskich Rzecznikow Konsumentéw, skutecznie tg swiadomogé
podnosi¢. Zapewnienie bezptatnego poradnictwa w zakresie praw i obowiazkéw
konsumentéw jest istotnym elementem pozwalajacym na edukacje
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1 podnoszenie samoswiadomo$ci wsréd konsumentéw a co za tym idzie na
skuteczne dochodzenie stusznych roszczen. Podejmowane interwencje
natomiast skutkujg uznawaniem roszczen i odzyskiwaniem znacznych kwot, ma
to wigc niebagatelne znacznie dla spofecznosci lokalne;.

W kazdej gospodarce wolnorynkowej konsumenci potrzebujg szczegdlne;
ochrony i szczegélnych regulacji prawnych w tym zakresie. Aktualnie
obowigzujace przepisy prawa takg ochrone dajg pod warunkiem, ze konsumenci
sa Swiadomymi uczestnikami rynku i posiadaja wiedze na temat
przystugujacych im praw. W tym zakresie z pewnoscig duza role odgrywajg
Powiatowi / Miejscy Rzecznicy Konsumentéw.

Rosnaca z kazdym rokiem liczba podejmowanych przez Rzecznika
Konsumentoéw interwencji i zglaszanych przez konsumentéw probleméw
powoduje, iz koniecznym jest realizowanie zadan przy pomocy wyodrebnionego
biura rzecznika konsument6w i przy udziale osoby, ktéra jest w stanie wesprzeé
rzecznika konsumentéw w biezgce] pracy.

Mozliwos¢ utworzenia biura rzecznika konsumentéw data Ustawa
z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz.U. Nr 50,
poz. 331 z 2003 r. z p6zi. zm.) - art. 40 ust 4 stanowi, iz w powiatach powyzej
100 tys. mieszkaficow rzecznik konsumentéw moze wykonywaé swoje zadania
przy pomocy wyodrgbnionego biura.

Biorgc pod uwage ilo$¢ i skomplikowanie zgtaszanych do rzecznika
konsumentéw spraw nalezy utrzymac istnienie biura z perspektywa dalszego
rozwoju i zwiekszenia zatrudnienia.
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SPRAWOZDANIE Z DZIALALNOSCI
POWIATOWYCH (MIEJSKICH) RZECZNIKOW KONSUMENTOW ZA 2012 r.
Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Kutnie

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

Ogotem

I. Ustugi, w tym: 572
ubezpieczeniowa 78
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 35
remontowo-budowlana 39
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywdz 127
nieczystosci
telekomunikacja (telefony, TV) 89
turystyczno-hotelarska 6
deweloperska, posrednictwo nieruchomosci 8
motoryzacja 16
pralnicza/szewska/fryzjerska 9
timeshare -

ocztowa ~
gastronomiczna =
przewozowa 22
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa 4
medyczna 1
wyposazenie wnefrz 14

ogrzebowa 2
windykacyjne 113
inne 9
1I. Umowy sprzedazy, w tym: 545
obuwie i odziez 322
wyposazenie mieszkania 34
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny) 97
komputer i akcesoria komputerowe 22
motoryzacja 47
artykuly spozywcze -
artykuly chemiczne i kosmetyki
zabawki 9
inne 14
III. Umowy poza lokalem i na odleglo$é (w tym 209
pobieraczek




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

Przedmiot sprawy Ilos¢ Zakonczone | Zakornczone | Sprawy
wystapien | pozytywnie | negatywnie | w toku
ogolem
I. Ustugi, w tym: 216 144 46 26
ubezpieczeniowa 18 10 5 3
finansowa (inna niz 18 11 6 1
ubezpieczeniowa)
remontowo-budowlana 6 - 6 -
dostawy energii, gazu, ciepla, 50 32 6 12
wody, wywdz nieczystosci
telekomunikagja (telefon, TV) 62 45 12 5
turystyczno-hotelarska - - - -
deweloperska, posrednictwo 2 2 - -
nieruchomosci
motoryzacja 6 2 4 -
pralnicza - - - -
timeshare - - - -
pocztowa ¢ 2 = -
astronomiczna = - - -
IZEWOozowa 3 - 1 2
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjn 3 2 - 1
o-sportowa
medyczna - - - -
wyposazenie wnetrz 2 2 - -
ogrzebowa - - - -
windykacyjne 42 36 5 1
inne (parabankowe) 4 2 1 1
II. Umowy sprzedazy, w tym: 321 191 116 14
obuwie i odziez 229 145 76 8
wyposazenie mieszkania i 33 16 14 3
gospodarstwa domowego
sprzet RTV i AGD (sprzet 24 13 11 -
telekomunikacyjny)
komputer i akcesoria 1 1 - -
komputerowe
motoryzacja 2 2 - -
artykuly spozywcze - - - -
artykuly chemiczne i kosmetyki - - - -
zabawki 2 1 1 -
inne 15 3 g 1
III. Umowy poza lokalem i na 15 8 B 2

odleglos¢




Rubryka III - umowy poza lokalem i na odlegto$é nie zawiera uméw dotyczacych energii
elektrycznej i uméw telekomunikacyjnych, ktére ujete sa poz. I - ushugi, wiekszoéé z tych
umow rowniez byta zawarta poza lokalem przedsiebiorstwa i na odlegtos¢. Eacznie liczba
umow zawieranych poza lokalem i na odlegtosé wynosi 127.

Tabela nr 3: Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentow i wstepowanie do toczacych sie
postepowarn.

Rozstrzygniecie sadu

pozytywne
(np. Sprawy Ilos¢
Przedmiot sporu uwzgledniajace | negatywne [ . pon')dztw
zadanie ogotem
w zasadniczej
czesci)

1. | Powodztwa dotyczace
reklamacji w zakresie
niezgodnosci towaru z 1 - = 1
umowg lub gwarancji
towarow

2. | Powodztwa dotyczace
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

3. | Powddztwa dotyczace
uznania postanowienia
umownego za
niedozwolone

4. | Przygotowywanie
konsumentom
pozwdéw dotyczacych
reklamacji w zakresie 9
niezgodnosci towaru z
umowg lub gwarancji
towardw

5. | Przygotowywanie
konsumentom
pozwow dotyczacych
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug




Inne

sprzeciw od nakazu
zaplaty

powaddztwo
przeciwegezkucyijne
wznowienie postep.
(pisma dla
konsumentdw)

RAZEM

22

Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przez sad
polubowny

Wstepowanie
rzecznika
konsumentéw do
postepowarn
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