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SPRAWOZDANIE
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L. WSTEP I UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIAEALNOSCI POWIATOWEGO
(MIEJSKIEGO) RZECZNIKA KONSUMENTOW

Struktura biur Rzecznika, stan kadrowy.

1. Wojewodztwo

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

5. Wyksztalcenie (np. wyzsze prawnicze)
wyzsze - prawo i administracja

6. Funkcja Rzecznika Konsumentéw jest
wykonywana w pelnym wymiarze czasu pracy (1
etat). Prosze napisaé TAK lub NIE.

tak

NIE DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY 3
ODPOWIEDZIELI , TAK” NA PYT. 6 ) A etat
= y etatu
7. Funkcja Rzecznika Konsument6w jest 2
wykonywana w niepelnym wymiarze czasu pracy. | y -
Proszg¢ zaznaczy¢ odpowiednia odpowiedz. 5
= % etatu

- inne, np. dyzury

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

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

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

tak

10. Rzecznik Konsumentéw w ramach dziatalnosci
Rzecznika korzysta z pomocy innych oséb. Prosze tak
napisa¢ TAK lub NIE.

11. Liczba o0s6b, ktdra stale pomaga Rzecznikowi
Konsumentéw w wykonywaniu obowiazkéw 1
Rzecznika (jesli liczba nie jest stata, to wpisaé
$rednig liczbe).
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Do podstawowych obowiazkéw rzecznika konsumentéw nalezy m.in.:

1) Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej

2)

3)

5)

6)

7)
8)
9)

w zakresie ochrony intereséw konsumentéw, w tym:
- udzielanie bezptatnych porad prawnych konsumentom,
- pomoc w redagowaniu pism z roszczeniami wynikajacymi
z reklamacji towaréw i ustug,
- udzielanie porad w zakresie prawa konsumenckiego
przedsigbiorcom, ktérzy zwracajg sie ze stosownym zapytaniem,
- wskazywanie instytucji, w ktérych konsument moze uzyska¢
fachowe, techniczne porady i opinie,
Wystepowanie do  przedsigbiorcéw w  sprawach ochrony praw
i interesdéw konsumentow, w tym:
- prowadzenie mediacji majacej na celu polubowne
i pozasadowe zakonczenie sporu pomiedzy konsumentem
a przedsiebiorca,
- wskazywanie stosownych przepiséw prawa koniecznych do
zastosowania w konkretnej, indywidualnej sprawie,
Wytaczanie powo6dztw na rzecz konsumentéw oraz wstepowanie, za ich
zgoda, do toczacego sie postgpowania w sprawach o ochrone intereséw
konsumentdw,
Pomoc prawna w zakresie przygotowania pozwdéw sadowych i pozostatych
pism procesowych wnoszonych indywidualnie przez konsumentdéw,
Sktadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa
miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentéw,
Wspdltdziatanie z instytucjami i organizacjami zajmujacymi sie ochrona
konsumentéw, w tym m.in. z:
- Delegaturami Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentdéw,
- Rzecznikiem Praw Obywatelskich,
- Urzedem Regulacji Energetyki,
- Urzedem Komunikacji Elektronicznej,
- Generalnym Inspektorem Ochrony Danych Osobowych,
- organami Inspekcji Handlowej,
- organami Inspekgcji Sanitarnej,
- Arbitrem Bankowym,
- Rzecznikiem Ubezpieczonych,
- Europejskim Centrum Konsumenckim,
- pozarzadowymi  organizacjami  konsumenckimi  np.
Stowarzyszeniem Konsumentéw Polskim, Federacjg Konsumentéw,
Dziatania w zakresie edukacji konsumenckiej w szkotach,
Dziatania w zakresie edukacji konsumenckiej wérdd spotecznosci lokalnej,
Wspdtpraca z mediami w celu propagowania praw konsumentéw (wywiady
telewizyjne, radiowe, prasowe),
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10) Dziatania na rzecz konsumentéw w zakresie przeciwdziatania naruszeniom
zbiorowych intereséw konsumentéw, w tym:

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

- wspotdziatanie z Delegaturami Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentow w zakresie ochrony zbiorowych intereséw konsumentéw,

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

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

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

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

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

II. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

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

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

Liczba udzielonych porad w 2013 r. wyniosta 2134 (w 2012 r. — 1326),

Problemy, z jakimi konsumenci zgtaszali si¢ po porade byty bardzo réznorodne — od
skarg na famanie przez sprzedawcéw i ustugodawcédw przepiséw dotyczacych praw
konsumentéw, a w szczegélnoéci na nieuwzglednianie zglaszanych reklamacji
produktow niezgodnych z umowa, poprzez nienalezyte lub nieterminowe
wykonywanie umoéw i ograniczanie praw konsumentéw oraz niekorzystne klauzule
umowne lub wykorzystywanie niewiedzy konsumentéw i wprowadzenie w btad
pod czas prezentowania ofert, stosowanie nieuczciwych praktyk rynkowych
i naruszanie zbiorowych intereséw konsumentdéw.
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Istotnym problemem w 2013 r. nadal byly umowy zawierane z konsumentami poza
lokalem przedsigbiorstwa (przez akwizytoréw, na pokazach i prezentacjach,
sponsorowanych wycieczkach) i na odlegtos¢ (przez Internet, telefon, sprzedaz
wysyltkowa). Konsumenci nadal nie czytaja podpisywanych uméw i nie znaja swoich
praw w zakresie mozliwosci odstapienia od umowy w terminie 10 dni. Znacznie
wigcej konsumentéw (w poréwnaniu z latami ubieglymi) zglaszato sie w okresie,
kiedy odstapienie od umowy bylo jeszcze mozliwe. W tym zakresie Rzecznik
Konsumentow pomagat sporzadzi¢ stosowne oswiadczenia i sprawy koriczyly sie
pozytywnie dla konsumentéw. Zauwazy¢ nalezy, iz przedsiebiorcy prowadzacy
w ten sposob dziafalnos¢ zamieszczaja obecnie w umowach wymagane przez
przepisy prawa informacje. Odrgbnym problemem sa informacje ustne
przekazywane w trakcie pokazéw i prezentacji szczegdlnie do 0séb starszych. W tym
zakresie konieczna jest dalsza edukacja konsumencka.

W 2013 roku Rzecznik Konsumentéw udzielit 339 porad w tej sprawie (porady
obejmowaty w szczegolnosci sporzadzanie pism o odstapieniu od umowy zgodnie
z przystugujacymi konsumentom uprawnieniami wynikajacymi z przepiséw prawa),
w 69 przypadkach za$ podjat interwencje bezposrednio u przedsigbiorcy. Gtéwnym
powodem probleméw z tym szczegdlnym rodzajem sprzedazy jest niska
swiadomo$¢ konsumentéw w zakresie przystugujacych uprawnienn i mozliwodci
zrezygnowania z zawartej umowy, czy zakupu produktu lub ustugi. W celu
podniesienia $wiadomosci konsumentéw temat ten podnoszony byt w audycjach
telewizyjnych, radiowych i artykutach prasowych oraz podczas spotkan z emerytami
i rencistami, w informacjach przekazywanych do lokalnych stron internetowych.
Informacje te przekazywane sa kazdorazowo w szkolach w trakcie wyktadéw
dotyczacych ochrony konsumentéw w Polsce.

Kolejnym problemem, z jakim zgtaszali si¢ konsumenci byly umowy zawarte
z portalem typu pobieraczek.pl,, plikostrada, 3czekolady.pl itp. Nadal konsumenci
nie maja swiadomosci, iz mozna obecnie zawrzeé¢ umowe o $wiadczenie ustug droga
elektroniczng, gdzie nie ma konieczno$ci potwierdzania umowy na piémie. Brak
nawyku czytania regulaminéw powoduje, iz umowy zawierane sa nieswiadomie
i dopiero po otrzymaniu wezwania do zaplaty konsumenci zgtaszaja sie do rzecznika
po pomoc. W tego typu sprawach konieczna jest dalsza edukacja spoteczeristwa
i uswiadamianie istnienia tego typu uméw na rynku, a takze zwiazanej z tym
odpowiedzialnodci o0séb, dokonujacych rejestracji na portalach i zawierajacych
umowy droga elektroniczna.

Nie mniej zauwazy¢ nalezy, iz powstaja ciagle nowe portale, ktére niestety
wprowadzajg w blad i stosuja nieuczciwe praktyki rynkowe, szczegdlnie trudna
sytuacja wystepuje, jezeli siedziba takiego przedsiebiorcy znajduje sie poza Unia
Europejska. Tego typu sprawy byly na biezaco zgtaszane do UOKIK.

W 2013 r. duze problemy dla konsumentéw spowodowato potaczenia dwdch
platform cyfrowych. Podejmowane byly w tym zakresie na biezaco dziatania
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bezposrednio u przedsigbiorcy. Operator uznawal w konsekwendji skargi
konsumentow.

W 2013 r. pojawily si¢ zgloszenia konsumentéw dotyczace egzekudji
administracyjnej zalegtych naleznosci z abonament RTV. Rzecznik pomagat
sporzadzi¢ pisma do KRRIiTV w sprawie umorzenia zalegloéci w sytuacjach, gdy
konsumentowi przystugiwato zwolnienie z abonamentu a jedynie nie zostato to
formalnie zgloszone do Urzedu Pocztowego.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Kutnie, w ramach petnionych obowigzkéw
w 2013 r. udzielal porad telefonicznie i bezposrednio w biurze mieszczacym sie
w siedzibie Starostwa Powiatowego w Kutnie przy ul. Krélowej Jadwigi 7 (pokdj
Nr 42). Bezpodrednio w biurze konsumenci mogli uzyskaé informacje w poniedziatki
i srody w godzinach 12%°— 15%raz pigtki w godzinach 8% - 11,

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

Rzecznik opracowat wzoér zgloszenia reklamacyjnego na podstawie przepiséw
dotyczacych niezgodnosci towaru konsumpcyjnego z umowa. Zgloszenie takie
udostepniane jest konsumentom do wykorzystania w kazdej indywidualnej sprawie.
Istnieje mozliwos¢ otrzymania wzoru zgloszenia reklamacyjnego bezposrednio w
biurze, za posrednictwem fax-u, e-maila lub listownie — w zaleznodci od potrzeb
konsumenta.

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

Kazda rozpatrywana przez Rzecznika sprawa ma charakter bardzo indywidualny,
stad tez charakter prawny wystapient jest bardzo réznorodny. W przypadkach
jednoznacznych i nie budzacych watpliwosci Rzecznik wystepowat do
przedsiebiorcy w formie wezwania - pisma, w ktérym obok powotania sie na
obowiazujace 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 zaistnialego sporu miedzy konsumentem a przedsiebiorca Rzecznik
wystepowal do przedsiebiorcy z proéba o udzielenie informacji lub do instytudj,
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ktora mogtaby zajac stanowisko w sprawie w roli fachowca, czy rzeczoznawcy.
W tym zakresie dziatania Rzecznika s3 jednak mocno ograniczone, nie dysponujac
budzetem moze bowiem wystepowac o opinie tylko do tych instytucji, ktére zgodza
si¢ wydac opinig lub zaja¢ stanowisko bezptatnie.

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

W 2013 r. Powiatowy Rzecznika Konsumentéw kontynuowal réwniez dyzury
w Urzedzie Miasta w Zychlinie — kazdy drugi i czwarty wtorek miesigca. Dyzury
w Urzedzie Miasta w Kro$niewicach zostaly wstrzymane z uwagi na brak pokoju,
w ktorym rzecznik moégiby udziela¢ porad.

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

W zwiazku z wejsciem w zycie ustawy $mieciowej Rzecznik Konsumentéw wystapit
w sprawie regulaminu odpfatnosci za odpady state na terenach dziatek
rekreacyjnych. Konsumenci zgtaszali, ze zobligowani sa do ponoszenia kosztéw na
tych terenach przez okres pét roku, podczas, gdy nie przebywaja na dziatkach przez
tak dtugi czas. Prowadzone sa rozmowy z wladzami gminy w tym zakresie.

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

Tlos¢ interwencji podejmowane bezposrednio u przedsiebiorcéw takze ma tendendje
wzrostowa, ktory utrzymuje sie¢ od lat. W 2013 r. Rzecznika wystepowal do
przedsigbiorcéw Iacznie w 590 sprawach (dla pordwnania w 2012 — 537, 2011 — 491,
2010 - 352, 2009 - 281, 2008 — 205, w 2007 - 147).

Duzo skarg konsumentéw w 2013 dotyczyto produktéw bankowych o charakterze
kapitato — ubezpieczeniowym, ktére byly oferowane konsumentom jako lokaty.
Dziatania banku w tym zakresie uzna¢ mozna za nieuczciwe praktyki rynkowe
1 dzialania naruszajace zbiorowe intereséw konsumentéw oraz doprowadzanie do
niekorzystnego rozporzadzenia mieniem. Podejmowane sa dziatania w tym zakresie.
Zawarto — przy udziale Rzecznika Konsumentéw - kilka ugéd , na podstawie
ktorych wyptacono konsumentom zainwestowane pieniadze. Obecnie jednak trudno
uzyska¢ ugode, konieczne jest systemowe rozwiagzanie. Na skutek btednych,
niejasnych i nierzetelnych informacji o charakterze produktu, czasie trwania umowy
a przede wszystkim ryzyku konsumenci tracg znaczne kwoty zgromadzonych
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oszczednodci. Sprawa jest rozwojowa. Obecnie czekamy na rozstrzygniecie Sadu
Ochrony Konkurencji i Konsumentéw w zakresie Decyzji Prezesa UOKIK dot. tzw.
polisolokat.

Istotnym problemem w roku 2013 r. byly umowy zawierana poza lokalem
przedsigbiorstwa dotyczacymi sprzedazy energii elektrycznej . Podejmowane byty
interwencje i prowadzone mediacje w przedmiotowej sprawie. Przedsiebiorca
sukcesywnie dostosowywat wzorzec umowy do stanu zgodnego z prawem. Obecnie
umowa jest zgodna z prawem, konsumenci informowani sa w nalezyty sposéb
o prawie do odstgpienia od umowy. Konieczna jest dalsza edukacja konsumencka
w zakresie obowigzku czytania uméw i $wiadomego podejmowania decyzji
w zakresie zawieranych kontraktow.

Na terenie Powiatu Kutnowskiego wystapit problem z przedsiebiorca prowadzacym
sprzedaz kuchni gazowych poza lokalem przedsiebiorstwa (przez akwizytoréw).
Przedsigbiorca wprowadzal w biad osoby starsze i zmuszat do zawierania umdéw
sprzedazy i uméw kredytowych zabierajac jednoczesnie stare kuchnie gazowe od
konsumentéw. Dziatania przedsiebiorcy nosity znamiona nieuczciwych praktyk
rynkowych, ~wzorzec umowny zawieral klauzule abuzywne. Dziatania
przedsigbiorcy objety gtéwnie teren Kroéniewic. Podjete dziatania doprowadzity do
anulowania wszystkich uméw i uméw kredytowych, a takze odzyskania zabranych
kuchni gazowych od konsumentéw. Dziatania takie sa szczegdlnie naganne, bo
skierowane do osob starszych, ufnych i nie podejrzewajacych, ze moga zostad
wprowadzeni w btad. W roku biezacym sprawa ta zostanie skierowana do UOKiK
z zarzutem stosowania nieuczciwych praktyk rynkowych i naruszania zbiorowych
interesow konsumentéw. Istotne z punktu widzenia konsumentéw byto anulowanie
uméw sprzedazy i uméw konsumenckich (generujacych dodatkowe koszty) oraz
odzyskanie starych kuchenek gazowych, zatem dziatania Rzecznika w pierwszej
kolejnosci dotyczyly tych kwestii. Po rozwiazaniu probleméw indywidualnych
Rzecznik podejmie dziatania réwniez w kwestiach formalnych (nieuczciwe praktyki
rynkowe, zbiorowe interesy konsumentéw).

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

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 wystapita na skutek uszkodzenia
mechanicznego, minagt termin na zgloszenie reklamacji sprzedawcy (2 miesigce
w przypadku niezgodnosci towaru z umowa), brak wiarygodnych dowodéw
potwierdzajacych stuszno$¢ roszczenia okreslonego przez konsumenta.
Niepomyslnie dla konsumentéw koriczg sie rowniez sprawy, w ktérych sprzedawca
nie wyrazit zgody na polubowne zakonczenie sporu a konsument nie zdecydowat sie
na wystapienie z roszczeniem na droge sagdowa lub nie wykonat opinii niezaleznego
rzeczoznawcy, ktéra potwierdzataby zasadnos¢ wniesienia reklamagji towaru, tzn.
nie udowodnit istnienia wady lub niezgodnosci. Zdarzaja sie réwniez sytuacje, gdy
wartos¢ reklamowanego towaru jest znacznie nizsza anizeli koszt uzyskania
ekspertyzy rzeczoznawcy. Opinie takie musza uzyskiwaé konsumenci, co Iaczy sie z
poniesieniem dodatkowych kosztéw, rzecznik konsumentéw nie posiada bowiem
mozliwosci finansowania tego typu dziatan.

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

W ramach petnionych obowiazkéw w 2013 r. i w zwiazku ze zglaszanymi przez
konsumentow problemami Rzecznik podejmowat m.in. nizej przedstawione
dziatania:

wystapienie do Urzedu Ochrony Konkurengji i Konsumentéw w sprawie
firmy oferujacej sprzedaz energii elektrycznej poza lokalem przedsiebiorstwa
ze wskazaniem zarzutdw dot. naruszenia przepiséw prawa w zakresie
nieuczciwych praktyk rynkowych, uméw zawieranych poza lokalem
przedsigbiorstwa; dziatania podejmowane przez UOKiK i rzecznika
konsumentéw doprowadzity do odpowiedniego dostosowania wzorca
umownego stosowanego przez przedsigbiorce;

- wystapienie do Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw w sprawie
portali internetowych typu plikostrada.pl., 3czekolady.pl za wskazaniem na
wykryte niezgodno$ci regulaminéw z przepisami prawa;

- przekazanie do Urzedu Regulacji Energetyki skargi konsumenta dot.
nieuzasadnionego wstrzymania dostaw energii elektrycznej;

- wystapienie do Inspekcji Handlowej w sprawie skarg konsumentéw na jako$¢

i kalorycznos¢ opatu sprzedawanego przez przedsiebiorce o zasiegu

krajowym;
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Rzecznik wystgpowat do Inspekci 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 towaréw podanych na
produkcie i w kasie, kontrole sa przeprowadzane na kazdy wniosek
rzecznika;

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

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

Rzecznik  Konsumentéw na biezaco monitoruje ,Rejestr klauzul
niedozwolonych” prowadzony przez Prezesa Urzedu Ochrony Konkurendji
i Konsumentéw (na dzien sporzadzenia niniejszego sprawozdania rejestr
zawiera 5588 pozydji);

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

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

. Wytaczanie pow6dztw na rzecz konsumentéw i wstgpowanie do toczacych
si¢ postepowan.

W 19 przypadkach sprawy zostaly skierowane na droge postepowania sadowego.
Rzecznik sporzadzal stosowne pozwy dla konsumentéw, w 1 przypadku wystapit z
powodztwem osobiscie.

W 10 sprawach rzecznik sporzadzit dla konsumentéw inne pisma procesowe
niezbedne przy toczacych sie postgpowaniach, m.in sprzeciwy od nakazu zaptaty,
powodztwa przeciwegzekucyjne, skargi o wznowienie postepowania, uchylenie
nakazu zaptaty, zwolnienie z kosztéw sadowych itp.

W 10 przypadkach wstapit do toczacego sie postepowania po stronie konsumenta.
Lacznie w 2013 r. rzecznik uczestniczyt w 29 postepowaniach sadowych.
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6. Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

W celu jak najszerszego rozpropagowania informacji dotyczacych uprawnien
i obowigzkéw konsumentéw Powiatowy Rzecznik Konsumentéw udziela
wywiadow w lokalnej telewizji kablowej i rozgtosni radiowej i lokalnej prasie.
W wyniku podejmowanych dziatan informacyjnych poruszane byty 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 informacja do jak najszerszego grona konsumentéw z terenu Powiatu
Kutnowskiego.

Wszystkie istotne informacje dotyczace przystugujacych konsumentom praw
1 uyjawnionych zagrozer zamieszczane sa rowniez na tablicy ogloszen prowadzonej
przez Powiatowego Rzecznika Konsumentdw.

Dziatania o charakterze edukacyjnym w 2013 r. polegaty na prowadzeniu wyktadéw
w  szkolach ponadpodstawowych z terenu Powiatu Kutnowskiego. Rzecznik
przeprowadzit szereg jednogodzinnych wyktadéw. Mitodziez szkolna wykazata duze
zainteresowanie tematem, zadawano wiele pytar i podejmowano dyskusje. Podczas
wykladéw Rzecznik przekazywal réwniez miodziezy materiaty o charakterze
edukacyjnym otrzymane z Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw
1 Stowarzyszenia Konsumentéw Polskich (ulotki, broszury). W roku biezacym
wyklady sa kontynuowane.

Dziataniami o charakterze edukacyjno - informacyjnym, ktére prowadzit Powiatowy
Rzecznik Konsumentéw w Kutnie w 2013 r. bylo réwniez udzielanie porad
prawnych i udostepnianie tekstéw aktéw prawnych dotyczacych sprzedazy
konsumenckiej przedsigbiorcom i sprzedawcom funkcjonujacym na terenie Powiatu
Kutnowskiego. W ramach tej aktywnoéci rzecznik konsumenté$w udostepnia na
biezaco zainteresowanym przedsiebiorcom publikacje Urzedu Ochrony Konkurengji
i Konsumentéw pt. ,Przepisy konsumenckie dla przedsiebiorcéw.”

Rzecznik konsumentéw prowadzi tablice ogloszen w siedzibie urzedu przy ul.
Krolowej Jadwigi 7. Na tablicy wywieszone zostaly podstawowe informacje
dotyczace praw konsumentdw, adresy i telefony instytucji, ktére zajmuja sie ochrong
konsumentéw w Polsce. Tablica wykorzystywana jest réwniez do wywieszania
biezacych informagji i komunikatéw, ktére moga by¢ przydatne dla konsumentéw.
Informacje otrzymywane od Urzedu Ochrony Konkurendji i Konsumentéw réwniez
zamieszczane sa na tablicy.

7. Podejmowanie dziatan wynikajacych z:
o art. 479 (38) Kpc (niedozwolone postanowienia umowne),
- na biezaco podejmowane sg dziatania majace na celu wyeliminowania
z rynku niedozwolonych postanowient umownych; rzecznik wystepuje
w tego typu sprawach bezpo$rednio do przedsiebiorcy wskazujac na
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postanowienia niezgodne z umowa i wskazujac na rejestr postanowien
niedozwolonych prowadzony przez UOKIK; jezeli tak podjeta
interwencja nie skutkuje sprawa jest kierowana do UOKiK

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

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

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

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

I1I. WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY
REALIZACJI PRAW KONSUMENTOW

1. Wnioski rzecznikow dotyczace polepszenia standardéw ochrony
konsumentow.

Rosngca z kazdym rokiem liczba podejmowanych przez Rzecznika Konsumentéw
interwencji i zgtaszanych przez konsumentéw probleméw powoduje, iz koniecznym
jest realizowanie zadan przy pomocy wyodrebnionego biura rzecznika
konsumentéw i przy udziale oséb, ktére sa w stanie wesprze¢ rzecznika
konsumentéw w biezgcej pracy.

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

Biorac pod uwage ilos¢ i skomplikowanie zgtaszanych do rzecznika konsumentéw
spraw nalezy utrzymac istnienie biura z perspektywa dalszego rozwoju
i zwigkszenia zatrudnienia.
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2. Wnioski dotyczace pracy rzecznikow.

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

Propagowanie i rozszerzanie wiedzy spoteczeristwa w zakresie ochrony praw
konsumenta ma obecnie istotne znaczenie. O wadze tych probleméw $wiadczy
rowniez fakt istnienia odpowiedniej regulaci w Konstytucji RP. Prawa
konsumenckie sg integralna czescia praw cztowieka i obywatela i jest to ta dziedzina
prawa, ktérej znajomos¢ jest konsumentowi potrzebna w zyciu codziennym.

Od wspodlczesnego konsumenta wymagana jest obecnie znacznie wieksza
swiadomos¢ zaréwno w zakresie przystugujacych im praw, jak i obowiazkdéw
przedsigbiorcow w zwigzku z zawieraniem uméw o charakterze konsumenckim.
Przepisy prawa w zakresie ochrony praw konsumentéw beda nadal ewoluowaty.
Samorzad terytorialny jest instytucja, ktéra moze, poprzez Powiatowych / Miejskich
Rzecznikéw Konsumentdéw, skutecznie ta $wiadomosé podnosi¢. Zapewnienie
bezptatnego poradnictwa w zakresie praw i obowiazkéw konsumentéw jest
istotnym elementem pozwalajacym na edukacje i podnoszenie samo$wiadomosdci
wsrod konsumentdw a co za tym idzie na skuteczne dochodzenie stusznych
roszczen. Podejmowane interwencje natomiast skutkuja uznawaniem roszczer
i odzyskiwaniem znacznych kwot, ma to wiec niebagatelne znacznie dla
spotecznodci lokalne;j.

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

IV. TABELE
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SPRAWOZDANIE Z DZIALALNOSCI
POWIATOWYCH (MIEJSKICH) RZECZNIKOW KONSUMENTOW ZA 2013R.
Powiatowy/Miejski Rzecznik Konsumentéw w Kutnie

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

Ogédlem

I. Ustugi, w tym: 966
ubezpieczeniowa 96
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 132
remontowo-budowlana 63
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywodz 183
nieczystosci

telekomunikacja (telefony, TV) 166
turystyczno-hotelarska 20
deweloperska, posrednictwo nieruchomosci 21
motoryzacja 67
pralnicza 2
timeshare -
pocztowa 2
gastronomiczna 2
przewozowa 30
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa 8
medyczna 3
wyposazenie wnetrz 85
pogrzebowa -
windykacyjne 124
inne 12
II. Umowy sprzedazy, w tym: 829
obuwie i odziez 403
wyposazenie mieszkania 98
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny) 147
komputer i akcesoria komputerowe 67
motoryzacja 61
artykuly spozywcze 4
artykuty chemiczne i kosmetyki -
zabawki 18
inne 31
III. Umowy poza lokalem i na odlegtosé¢ 339




Tabela nr 2: Wystapienia do przedsiebiorcow w sprawie ochrony interesow konsumentow.

Przedmiot sprawy Ilosé Zakonczone | Zakonczone | Sprawy
wystapie | pozytywnie | negatywnie | w toku
n ogoltem
I. Ustugi, w tym: 148 114 21 13
ubezpieczeniowa 15 12 2 1
finansowa (inna niz 26 21 4
ubezpieczeniowa)
remontowo-budowlana 3 ) 1 1
dostawy energii, gazu, ciepla, 11 8 2 1
wody, wywoz nieczystosci
telekomunikacja (telefon, TV) 49 42 4 3
turystyczno-hotelarska 2 1 - 1
deweloperska, posrednictwo 5 8 2 -
nieruchomosci
motoryzacja 3 - 2 1
pralnicza - - = -
timeshare - - - -
pocztowa - - - =
gastronomiczna 3 = - -
przewozowa 1 ~ -
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno- 1 - -
sportowa
medyczna - - - -
wyposazenie wnetrz 1 » - 1
pogrzebowa - - - -
windykacyjne 7 5 2 -
inne 24 19 2 3
II. Umowy sprzedazy, w tym: 373 298 65 10
obuwie i odziez 293 232 54 7
wyposazenie mieszkania i 26 23 2 1
gospodarstwa domowego
sprzet RTV i AGD (sprzet 13 6 6 1
telekomunikacyjny)
komputer i akcesoria komputerowe 7 7 - -
motoryzacja 8 7 1 .
artykutly spozywcze - - - -
artykuty chemiczne i kosmetyki - = - -
zabawki 1 1 - -
inne 25 22 2 1
III. Umowy poza lokalem i na 69 65 4 -

odleglos¢




Tabela nr 3: Wytaczanie pow6dztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do toczacych sie
postepowan.

Rozstrzygniecie sadu

pozytywne
L . (np. Apeay Tloé
zedmiot sporu uwzgledniajace negatywne w toku ogétem
zadanie
w zasadniczej
czesci)
1. | Powddztwa dotyczace
reklamacji w zakresie
niezgodnosci towaru z 1
umowa lub gwarancji
towarow

2. | Powédztwa dotyczace
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

3. | Powddztwa dotyczace
uznania postanowienia
umownego za
niedozwolone

4. | Przygotowywanie
konsumentom pozwoéw
dotyczacych reklamacji
wzakresie | e | 7
niezgodnosci towaru z
umowag lub gwarancji
towarow *

5. | Przygotowywanie
konsumentom pozwoéw
dotyczacych

niewykonanialubp | T | TTTT | T B
nienalezytego
wykonania ustug **
6. | Inne—
przygotowywanie 5 . .

konsumentom innych
pism procesowych

RAZEM 5 1 19

1. | Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przez sad
polubowny

2. | Wstepowanie rzecznika
konsumentow do
postepowan w sadach
powszechnych

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



Tabela nr 4: Inne zadania:

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

przedstawienie sadowi istotnego pogladu dla
sprawy




