Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Kutnie

SPRAWOZDANIE

Z DZIALALNOSCI
POWIATOWEGO RZECZNIKA
KONSUMENTOW W KUTNIE

ZA ROK 2014

Kutno, marzec 2015 r.



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

Struktura biur Rzecznika, stan kadrowy.

1. Wojewodztwo

lodzkie
2, Miasto
/Powiat Kutno
3. PRK/
MRK PRK

4. Imie i nazwisko Rzecznika Konsumentow

Aleksandra Bielecka

5. Wyksztalcenie (np. wyzsze prawnicze)

wyzsze - prawo i administracja

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

tak

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

7. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest
wykonywana w niepelnym wymiarze czasu pracy.
Prosze zaznaczyc¢ odpowiednia odpowiedz.

etatu

etatu

etatu

%
- 17 etatu
)/
J
)

- inne, np. dyzury

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

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

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

tak

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

tak

11. Liczba osob, ktora stale pomaga Rzecznikowi
Konsumentéw w wykonywaniu obowigzkow
Rzecznika (jesli liczba nie jest stala, to wpisad
srednia liezbe).
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Do podstawowych obowigzkow rzecznika konsumentdw nalezy m.in.:

1)

2)

3)

6)

Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony intereséw konsumentdw, w tym:
udzielanie bezptatnych porad prawnych konsumentom,
pomoc w redagowaniu pism z roszczeniami wynikajacymi z reklamacji
towarow i ustug,
wskazywanie instytucji, w ktérych konsument moze uzyska¢ fachowe,
techniczne porady i opinie,
Wystepowanie do  przedsiebiorcow w  sprawach ochrony praw
i interesdw konsumentow, w tym:
prowadzenie mediacji majacej na celu polubowne i pozasadowe zakonczenie
sporu pomigdzy konsumentem a przedsigbiorca,
wskazywanie  stosownych  przepisow  prawa  koniecznych  do
zastosowania w konkretnej, indywidualnej sprawie,
Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentéw oraz wstepowanie, za ich
zgody, do toczacego sie postepowania w sprawach o ochrong intereséw
konsumentoéw,
Pomoc prawna w zakresie przygotowania pozwow sadowych i pozostatych
pism procesowych wnoszonych indywidualnie przez konsumentow,
Skladanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa
miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentéw,
Wspoldzialanie z instytucjami i organizacjami zajmujacymi sie ochrona
konsumentéw, w tym m.in. z:

- Delegaturami Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow,

= Rzecznikiem Praw Obywatelskich,

- Urzedem Regulacji Energetyki,

- Urzedem Komunikacji Elektronicznej,

- Generalnym Inspektorem Ochrony Danych Osobowych,

- organami Inspekcji Handlowej,

- organami Inspekgji Sanitarnej,

- Arbitrem Bankowym,

- Rzecznikiem Ubezpieczonych,

- Europejskim Centrum Konsumenckim,

- pozarzadowymi organizacjami konsumenckimi np.

Stowarzyszeniem Konsumentow Polskim, Federacja Konsumentow,

Dziatania w zakresie edukacji konsumenckiej w szkolach,
Dzialania w zakresie edukacji konsumenckiej wsrdd spotecznosci lokalnej,
Wspolpraca z mediami w celu propagowania praw konsumentéw (wywiady
telewizyjne, radiowe, prasowe),

10) Dziatania na rzecz konsumentéw w zakresie przeciwdziatania naruszeniom

zbiorowych interesow konsumentow, w tym:
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- biezgce monitorowanie rejestru klauzul abuzywnych prowadzonego przez
Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow,

- wspoldziatanie z  Delegaturami Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentow w zakresie ochrony zbiorowych intereséw konsumentow,

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

11) Wspoldzialanie z instytucjami i organizacjami zajmujgcymi sie ochrong
konsumentow w zakresie przeciwdzialania nieuczciwym praktykom
rynkowym,

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

13) Wspdtdziatanie z instytucjami i organizacjami zajmujacymi sie ochrong
konsumentow w zakresie zwalczania nieuczciwej konkurencji,

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

II. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

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

Zainteresowanie mieszkancow 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 2014 r. wyniosta 2623 (w 2013 r. — 2134, 2012 r. - 1326)

Problemy, z jakimi konsumenci zgtaszali sie po porade byty bardzo réznorodne — od
skarg na famanie przez sprzedawcow i ustugodawcow przepiséw dotyczacych praw
konsumentow, a w szczegdlnosci na nieuwzglednianie zglaszanych reklamacji
produktow niezgodnych z wumowga, poprzez nienalezyte lub nieterminowe
wykonywanie uméw i ograniczanie praw konsumentéw oraz niekorzystne klauzule
umowne lub wykorzystywanie niewiedzy konsumentéw i wprowadzenie w biad
pod czas prezentowania ofert i zawierania umdw, doprowadzania do
niekorzystnego rozporzadzenia mieniem, stosowanie nieuczciwych praktyk
rynkowych i naruszanie zbiorowych interesow konsumentow.

Istotnym problemem w 2014 r. nadal byly umowy zawierane z konsumentami poza

lokalem przedsigbiorstwa (przez akwizytoréw, na pokazach i prezentacjach,
sponsorowanych wycieczkach) i na odleglos¢ (przez Internet, telefon, sprzedaz
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wysylkowa). Konsumenci nadal nie czytaja podpisywanych umow i nie znajg swoich
praw w zakresie mozliwosci odstapienia od umowy w terminie 10 dni (od 25.12.2014
r. termin na odstgpienie od umowy wynosi 14 dni).

Zaznaczy¢ jednak nalezy, ze znacznie wiecej konsumentow (w poréwnaniu z latami
ubieglymi) zglaszalo sie¢ w okresie, kiedy odstgpienie od umowy bylo jeszcze
mozliwe. W tym zakresie Rzecznik Konsumentéw pomagat sporzadzi¢ stosowne
oswiadczenia i sprawy konczyly sig¢ pozytywnie dla konsumentow.

Przedsiebiorcy prowadzacy w ten sposoéb dzialalno$¢ zamieszczaja obecnie
w umowach wymagane przez przepisy prawa informacje.

Odrebnym problemem s informacje ustne przekazywane w trakcie pokazéw
i prezentacji, czy tez podczas prezentowania oferty w domu konsumenta szczegolnie
do osob starszych. W tym zakresie konieczna jest dalsza edukacja konsumencka
a takze reagowanie stosownych organdw na nieuczciwe postepowanie
przedsigbiorcow.

W 2014 roku Rzecznik Konsumentéw udzielit 363 porad w tej sprawie (porady
obejmowatly w szczegdlnosci sporzadzanie pism o odstapieniu od umowy zgodnie
z przystugujacymi konsumentom uprawnieniami wynikajacymi z przepisow prawa),
w 60 przypadkach zas podjat interwencje bezposrednio u przedsiebiorcy. Glownym
powodem probleméw z tym szczegdlnym rodzajem sprzedazy jest niska
swiadomos¢ konsumentéw w zakresie przystugujacych uprawnien i mozliwosci
zrezygnowania z zawartej umowy w okreslonym przepisami prawa czasie, jak
réwniez zbyt duza ufnos¢ wobec osoby prezentujacej oferte. W celu podniesienia
swiadomosci 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 wykladow dotyczacych
ochrony konsumentow w Polsce.

Kolejnym problemem, z jakim zglaszali si¢ konsumenci byly umowy o $wiadczenie
ustug droga elektroniczng, gdzie nie ma koniecznosci potwierdzania umowy na
pismie. Brak nawyku czytania regulaminow 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
spoleczenstwa i uswiadamianie istnienia tego typu umoéw na rynku, a takze
zwigzanej z tym odpowiedzialnosci oséb, dokonujacych rejestracji na portalach
i zawierajgcych umowy droga elektroniczna.

Nie mniej zauwazy¢ nalezy, iz powstaja ciagle nowe portale, ktdére niestety
wprowadzajg w blad i stosuja nieuczciwe praktyki rynkowe, szczegélnie trudna
sytuacja wystepuje, jezeli siedziba takiego przedsigbiorcy znajduje sig poza Unia
Europejska. Tego typu sprawy byty na biezaco zglaszane do UOKIK.

W 2014 r. nadal pojawialy si¢ zgloszenia konsumentéw dotyczace egzekucji
administracyjnej zaleglych naleznosci z abonament RTV. Rzecznik pomagat
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sporzadzi¢ pisma do KRRiTV w sprawie umorzenia zaleglosci w sytuacjach, gdy
konsumentowi przystugiwato zwolnienie z abonamentu a jedynie nie zostalo to
formalnie zgloszone do Urzedu Pocztowego.

W 2014 r. Rzecznik przyjal réwniez zgloszenia konsumentow dotyczace
nieuzasadnionych wezwan do zaplaty za rzekome Scigganie i rozpowszechnianie
utworéw, co stanowi przestepstwo okreslone w Ustawie z dnia (04.02.1994 r.
o prawie autorskim i prawach pokrewnych (tj. Dz.U. z 2006 r. Nr 90, poz. 631
z pézn.zm.) Pisma wysylane przez jedna kancelari¢ miaty charakter zastraszania i nie
przedstawialy zadnego dowodu na rzeczywiste popelnienie zarzucanego
przestepstwa. Dzialania Rzecznika polegaly na przygotowaniu pism dla
konsumentow  kwestionujacych ~ popelnienie = zarzucanego  przestgpstwa
i odmawiajace zaplaty jakiejkolwiek kwoty oraz wskazujace na nieetyczne
postepowanie kancelarii nielicujace z zawodem prawnika. Po wystaniu pism sprawa
sie zakonczyta, konsumenci nie zglaszali, by roszczenia byly w tym zakresie
ponawiane.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Kutnie, w ramach pelnionych obowigzkow
w 2014 r. udzielal porad telefonicznie i bezposrednio w biurze mieszczacym sie
w siedzibie Starostwa Powiatowego w Kutnie przy ul. Krélowej Jadwigi 7 (pokdj
Nr 42). Bezposrednio w biurze konsumenci mogli uzyskac informacje w poniedziatki
i srody w godzinach 12%— 15%oraz piatki w godzinach 8% - 11%,

Rzecznik konsumentéw prowadzi tablice ogloszen w siedzibie urzedu przy
ul. Krélowej Jadwigi 7. Na tablicy wywieszone zostaly podstawowe informacje
dotyczace praw konsumentow, adresy i telefony instytucji, ktére zajmuja si¢ ochrong
konsumentéw w Polsce. Tablica wykorzystywana jest rowniez do wywieszania
biezacych informacji i komunikatdw, ktére moga by¢ przydatne dla konsumentow.
Informacje otrzymywane od Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw réwniez
zamieszczane sa na tablicy.

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

Opracowany  zostal rowniez wzdr podania o podjecie interwencji
w sprawie zglaszanych przez konsumentéw problemoéw. Podanie utatwia zlozenie
skargi i okreslenie roszczen, a takze stanu faktycznego sprawy. Podanie do
wypelnienia rowniez mozna otrzymac w biurze rzecznika lub e-mailem.

str. 5



Kazda rozpatrywana przez Rzecznika sprawa ma charakter bardzo indywidualny,
stad tez charakter prawny wystapien jest bardzo réznorodny. W przypadkach
jednoznacznych i nie budzacych watpliwosci Rzecznik wystepowat do
przedsigbiorcy w formie wezwania — pisma, w ktorym obok powolania si¢ na
obowiazujagce przepisy prawa, wnosit o uwzglednienie reklamacji Kklienta
wyznaczajagc w tym celu okreslony czas na sfinalizowanie sprawy i udzielenie
odpowiedzi.

W sprawach niejednoznacznych i wymagajacych uzyskania szerszej informacji na
temat zaistnialego sporu miedzy konsumentem a przedsigbiorca Rzecznik
wystepowal do przedsigbiorcy z prosbg o udzielenie informacji lub do instytugji,
ktora moglaby zajac stanowisko w sprawie w roli fachowca, czy rzeczoznawcy.
W tym zakresie dziatania Rzecznika sg jednak mocno ograniczone, nie dysponujac
budzetem moze bowiem wystepowac o opinie tylko do tych instytugji, ktore zgodza
si¢ wydac opinie lub zajac¢ stanowisko bezplatnie.

Natomiast w sprawach wymagajacych uzyskania odptatnej ekspertyzy Rzecznik
informowal konsumenta o takiej koniecznosci wskazujac jednoczesnie stosowne
instytucje. Decyzje o uzyskaniu opinii zawsze podejmowal konsument.

W 2014 r. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw kontynuowal réwniez dyzury
w Urzedzie Miasta w Zychlinie — kazdy drugi i czwarty wtorek miesigca. Dyzury
w Urzedzie Miasta w Krosniewicach zostaly wstrzymane z uwagi na brak pokoju,
w ktorym rzecznik moglby udzielac¢ porad.

2. Skladanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepisOw prawa
miejscowego w zakresie ochrony interesdéw konsumentow.

W 2014 r. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw nie podejmowal dziatart w tym
zakresie.

3. Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i interesow
konsumentow.

Ilos¢ interwencji podejmowane bezposrednio u przedsigbiorcow takze ma tendencje
wzrostowa, ktora utrzymuje sie od lat. W 2014 r. Rzecznika wystepowal do
przedsiebiorcow tacznie w 637 sprawach (dla pordéwnania w 2013 — 590, 2012 — 537,
2011 - 491, 2010 - 352, 2009 — 281, 2008 — 205, w 2007 — 147).

Duzo skarg konsumentéw w 2014 dotyczylo produktéw bankowych o charakterze
kapitalo — ubezpieczeniowym, ktore byly oferowane konsumentom jako lokaty.
Dzialania banku w tym zakresie uzna¢ mozna za nieuczciwe praktyki rynkowe
1 dzialania naruszajace zbiorowe interesow konsumentéw oraz doprowadzanie do
niekorzystnego rozporzadzenia mieniem. Podejmowane sg dzialania w tym zakresie.
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Zawarto — przy udziale Rzecznika Konsumentéw - wiele ugod, na podstawie
ktérych wyptacono konsumentom zainwestowane pieniadze.

W 2014 r. podjeto Tacznie 53 interwencje i mediacje w sprawie tzw. ,polisolokat”,
w 30 przypadkach doprowadzono do zawarcia ugody i sprawy zakomnczyly sie
pozytywnie dla konsumentow, 23 sprawy sa nadal w toku. W ubiegtym 2013 r.
Rzecznik podjat w tym zakresie 9 spraw, we wszystkich sprawach zawarto ugody.
Obecnie jednak trudno uzyskac¢ ugodeg, konieczne sg systemowe rozwigzania. Na
skutek blednych, niejasnych i nierzetelnych informacji o charakterze produktuy,
czasie trwania umowy a przede wszystkim ryzyku i kosztach konsumenci traca
znaczne kwoty zgromadzonych oszczednosci. Sprawa jest rozwojowa. Obecnie
czekamy na rozstrzygniecie Sadu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw w zakresie
Decyzji Prezesa UOKIK dot. tzw. polisolokat.

Sprawe wprowadzania w btad i doprowadzania do niekorzystnego rozporzadzania
mieniem Rzecznik zglosit do Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw oraz do
Komisji Nadzoru Finansowego. Sprawy sa w toku.

Przygotowywany jest rowniez przez warszawska kancelarie, pozew zbiorowy
w  zakresie produktow inwestycyjno-kapitalowych. Powiatowy Rzecznik
Konsumentéw nawigzal kontakt z Kancelaria w tym zakresie i mozliwe jest
zaangazowanie rzecznika w sprawe pozwu zbiorowego w charakterze reprezentanta
grupy. Udzial Rzecznika Konsumentow w postepowaniu dotyczgcym pozwu
zbiorowego pozwala na zwolnienie z kosztow sgdowych, co ma istotne znacznie dla
kosztow catego postepowania.

W 2014 r. wiele Kancelarii Prawnych zglaszalo si¢ z wnioskiem o wstgpienie do
przygotowywanego pozwu zbiorowego w charakterze reprezentanta grupy. Wnioski
te dotyczyly pozwow w sprawie kredytéw hipotecznych we frankach szwajcarskich.
Do Biura Rzecznika nie wplywaly jednak zastrzezenia konsumentéw w tym
zakresie, tworzace si¢ grupy konsumentow byly spoza naszego Powiatu. W tej
sytuacji Rzecznik odmawial udzialu w pozwie zbiorowym. Zaangazowanie i czas
konieczny do uczestniczenia w tego typu przedsigwzieciu konieczne wydaje
w sytuacji, gdy poszkodowanymi bedq mieszkancy naszego Powiatu.

Istotnym problemem w roku 2014 r. byly umowy zawierana poza lokalem
przedsigbiorstwa dotyczace sprzedazy energii elektrycznej (zmiana sprzedawcy
energii elektrycznej). Konsumenci nadal posiadaja malg wiedze w tym zakresie
i nadal nie czytaja uwaznie podpisywanych uméw ufajgc ustnym zapewnieniom
akwizytorow. Konieczna jest dalsza edukacja konsumencka w zakresie obowigzku
czytania umow i $wiadomego podejmowania decyzji przy proponowanych
kontraktach i oferowanych ustugach.

Powazny problem zanotowano z dwiema firmami, ktérych reprezentowat jeden
przedstawiciel (siedziby obu firm znajduja si¢ réwniez pod tym samym adresem).
Podsuwano konsumentom (szczegdlnie osobom starszym) do podpisu dwie umowy,
jedna dotyczyla ustug telekomunikacyjnych, druga zmiany sprzedawcy energii
elektrycznej, przy czym akwizytor wskazywat wylacznie na jedna z tych umoéw i nie

str. 7



pozostawial drugiej umowy w domu konsumenta, ani tez nie informowat o drugiej
ofercie i drugiej umowie. Prowadzilo do sytuacji, Zze o zawarciu drugiej umowy
konsument dowiadywal si¢ dopiero po otrzymaniu faktury za ustugi. Bylo to
wyjatkowo nieuczciwe postepowanie przedsigbiorcy, powodowato sytuacje,
w ktérych konsument odstepowal od umowy pozostawionej przez akwizytora
w terminie 10 dni od jej zawarcia, nie wiedzac jednak o drugiej umowie nie
odstgpowat od niej. Interwencje podjete w tej sprawie sa nadal w toku. Sprawy sa
trudne z uwagi na fakt, iz przedsiebiorcy dysponuja podpisami konsumentéw na
umowach i nie przyjmuja do wiadomosci, iz umowy te zostaly zawarte pod
wplywem bledu, a nawet oszustwa wywotanego przez akwizytora.

W tym zakresie konsumenci zglaszali oszustwo na Policje. Z przykroscig jednak
muszg podnies¢, ze Policja odmawiata wszczecia postegpowania w tych sprawach, co
bylo wyjatkowo niekorzystne dla konsumentéw. Skuteczne przeciwstawienie sie
takim praktykom wymaga wspodldzialania organdéw a interwencja Policji, czy
Prokuratury wydaje sie w tego sprawach jak najbardziej konieczna.

Sprawa wprowadzania w blad i stosowania nieuczciwych praktyk rynkowych
zostala zgloszona do Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, Urzedu
Komunikacji Elektronicznej i Urzedu Regulacji Energetyki. Dziatania wyjasniajace sg
w toku.

Niezmiennie - od kilku lat - liczba zglaszanych reklamacji obuwia jest bardzo
wysoka. Problem ten ma charakter ogolnopolski i wszystkie instytucje zajmujace
ochrong konsumentéw zglaszajg, iz liczba reklamacji obuwia nie maleje, za$
sprzedawcy nagminnie odrzucaja roszczenia konsumentéw dotyczace wymiany
obuwia lub zwrotu pieniedzy. Jakos¢ sprzedawanego obuwie jest bardzo rézna,
jednak przepisy prawa nie uzalezniaja zakresu odpowiedzialnosci sprzedawcy od
jakosci, czy ceny towaru. Kazdy towar powinien spelniac¢ swoja funkgje i posiadaé
cechy odpowiednie dla towaru danego rodzaju. Duzy problem wystepuje w tzw.
.sklepach chiiskich”, gdzie warto$¢ towaru jest niewielka ale réwniez jakos¢
i uzytecznos¢ pozostawia wiele do zyczenia. W przypadku tego typu produktéw
obowiazuja te same przepisy, nie ma dolnej granicy ceny, przy ktorej konsument
moze wnosic 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 niezgodno$¢ towaru wystapita na skutek uszkodzenia
mechanicznego, mingl termin na zgloszenie reklamacji sprzedawcy (2 miesigce
w przypadku niezgodnosci towaru z umowa), brak wiarygodnych dowoddéw
potwierdzajgcych slusznosé roszczenia okreslonego przez konsumenta.

Niepomyslnie dla konsumentéw koricza si¢ rowniez sprawy, w ktérych sprzedawca
nie wyrazil zgody na polubowne zakoriczenie sporu a konsument nie zdecydowat sie
na wystapienie z roszczeniem na droge sadowa lub nie wykonat opinii niezaleznego
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rzeczoznawcy, ktora potwierdzalaby zasadnos¢ wniesienia reklamacji towaru, tzn.
nie udowodnil istnienia wady lub niezgodnosci. Zdarzajg si¢ rowniez sytuacje, gdy
wartos¢ reklamowanego towaru jest znacznie nizsza anizeli koszt uzyskania
ekspertyzy rzeczoznawcy. Opinie takie muszg uzyskiwac¢ konsumenci, co Igczy sie
z poniesieniem dodatkowych kosztow, Rzecznik Konsumentéw nie posiada bowiem
mozliwosci finansowania tego typu dzialan.

W dniu 25.12.2014 r. weszla w zycie Ustawa z dnia 30.05.2014 r. o prawach
konsumenta (Dz.U. z 2014 r., poz. 827), ktora wprowadzila wiele zmian w przepisach
dotyczacych umow zawieranych z konsumentami. Skutki i efekty tych zmian beda
widoczne dopiero w nastepnych latach.

Na mocy tej ustawy stracity moc:

- Ustawa z dnia 02.2000 r. o ochronie niektorych praw konsumentéw oraz
o odpowiedzialnosci za szkode wyrzadzona przez produkt niebezpieczny t.j. Dz.U.
z 2012 r., poz. 1225)

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

Na mocy nowych przepiséw sprawy dotyczace umoéw zawieranych na odlegtos¢
i poza lokalem przedsigbiorstwa reguluje nowa ustawa, zas sprawy reklamacji
towarow i uslug i odpowiedzialnosci sprzedawcy wobec konsumenta zostaty
ponownie wlaczone do Kodeksu cywilnego, pojecie niezgodnosci towaru z umowa
zastapito pojeciem rgkojmi.

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

Przez okres 2 lat zatem prawa i obowigzku konsumentéw oraz zasady reklamacji
rozpatrywane beda w oparciu zaréwno o nowe, jak i ,stare” przepisy, w zaleznosci
od daty zawarcia umowy.

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

W ramach pelnionych obowigzkéw w 2014 r. i w zwiazku ze zglaszanymi przez
konsumentow problemami Rzecznik podejmowal m.in. nizej przedstawione
dzialania:

- wystgpienie do Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, Urzedu
Regulacji Energetyki i Urzedu Komunikacji Elektronicznej w sprawie firm
oferujacych sprzedaz energii elektrycznej i ustug telekomunikacyjnych poza
lokalem przedsigbiorstwa ze wskazaniem zarzutéw dot. naruszenia
przepisow prawa w zakresie nieuczciwych praktyk rynkowych, oszustwa
i braku przekazywania uczciwych, rzetelnych informacji konsumentom,
UOKIK podjat dzialania wyjasniajace w tej sprawie;
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- Wystapienie do Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw i do Komisji
Nadzoru Finansowego w sprawie wprowadzania w biad i stosowania
nieuczciwych praktyk rynkowych przez przedsiebiorcow oferujacych
konsumentom tzw. polisolokaty;

- Rzecznik wystepowal do Inspekcji Handlowe] z wnioskami do
przeprowadzenie kontroli w sklepach i hipermarketach mieszczacych si¢ na
terenie Kutna, wnioski spowodowane byly skargami konsumentéw
dotyczacymi nieprawidlowosci wystepujacych w placdwkach handlowych
i dotyczacych jakosci produktéow lub niezgodnodci cen towaréw podanych na
produkcie i w kasie, kontrole sg przeprowadzane na kazdy wniosek
rzecznika;

- W zakresie skarg dotyczacych dziatalnosci firm ubezpieczeniowych Rzecznik
Konsumentéw kieruje réwniez konsumentow do Rzecznika Ubezpieczonych,
w niektérych sprawach konsultuje sie z biurem Rzecznika Ubezpieczonych
i pomaga konsumentom w sporzadzaniu stosownych wnioskow;

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

- Rzecznik Konsumentéw mna biezaco monitoruje ,Rejestr klauzul
niedozwolonych” prowadzony przez Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentéw (na dzien sporzadzenia niniejszego sprawozdania rejestr
zawiera 6016 pozydji);

- Rzecznik Konsumentow na biezaco monitoruje informacje przekazywane
przez Prezesa Urzedu Ochrony Konkurengji i Konsumentow a dotyczace
szeroko pojetego interesu konsumentow;

- Powiatowy Rzecznik Konsumentéw bral wudziat w  spotkaniach
konsultacyjnych rzecznikéw konsumentéw z wojewddztwa tddzkiego; celem
spotkania byta wymiana informacji na temat biezacej dziatalnosci oraz analiza
problemoéw najczesciej zgltaszanych przez konsumentdw; tego typu spotkania
odbywaja sie cyklicznie, organizatorem zas jest zawsze jeden z rzecznikow
z naszego wojewodztwa;

5. Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do toczacych
sie postepowan.

W 26 przypadkach sprawy zostaly skierowane na droge postgpowania sadowego.

Rzecznik sporzadzal stosowne pozwy dla konsumentow, w 2 przypadku wystapit
z powodztwem osobiscie.
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W 13 sprawach Rzecznik sporzadzil dla konsumentéw inne pisma procesowe
niezbedne przy toczacych sie postegpowaniach, m.in odpowiedzi na pozew,
odpowiedzi na apelacjg, sprzeciwy od nakazu zaplaty.

W 5 przypadkach wstapit do toczacego sie postgpowania po stronie konsumenta.
Lacznie w 2014 r. rzecznik uczestniczyl w 39 postgpowaniach sadowych.

6. Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

W celu jak najszerszego rozpropagowania informacji dotyczacych uprawnien
i obowigzkéw konsumentow Powiatowy Rzecznik Konsumentéw udziela
wywiadow w lokalnej telewizji kablowej i rozglosni radiowej i lokalnej prasie.
W wyniku podejmowanych dzialan informacyjnych poruszane byly przez Rzecznika
aktualne problemy, dotyczace mieszkanicow Powiatu Kutnowskiego.

W przypadku pojawienia si¢ na lokalny rynku konkretnego zagrozenia, czy
problemu Rzecznik reaguje w kazdy dostepny sposéb powalajacy dotrzeé
z niezbedna informacjg do jak najszerszego grona konsumentdéw z terenu Powiatu
Kutnowskiego.

Wszystkie istotne informacje dotyczace przystugujacych konsumentom praw
i ujawnionych zagrozen zamieszczane sa rowniez na tablicy ogloszert prowadzonej
przez Powiatowego Rzecznika Konsumentow.

Rzecznik dociera réwniez do zwigzkdéw emerytéw i rencistow, gdzie przekazuje
podstawowe informacje na temat umow zawieranych poza lokalem
przedsigbiorstwa oraz na temat reklamacji towaréw wadliwych.

Dziatania o charakterze edukacyjnym w 2014 r. polegaly na prowadzeniu wyktadow
w szkolach ponadpodstawowych z terenu Powiatu Kutnowskiego. Rzecznik
przeprowadzil szereg jednogodzinnych wykladéw. Mlodziez szkolna wykazata duze
zainteresowanie tematem, zadawano wiele pytan i podejmowano dyskusje. Podczas
wykladow Rzecznik przekazywal rowniez miodziezy materialy o charakterze
edukacyjnym otrzymane z Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow
i Stowarzyszenia Konsumentéw Polskich (ulotki, broszury). W roku biezacym
wyklady sa kontynuowane.

Dziataniami o charakterze edukacyjno - informacyjnym, ktore prowadzit Powiatowy
Rzecznik Konsumentéw w Kutnie w 2014 1. bylo réwniez udzielanie porad
prawnych 1 udostepnianie tekstow aktow prawnych dotyczacych sprzedazy
konsumenckiej przedsiebiorcom i sprzedawcom funkcjonujagcym na terenie Powiatu
Kutnowskiego. W ramach tej aktywnosci Rzecznik Konsumentéw udostepnia na
biezgco zainteresowanym przedsigbiorcom publikacje Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentow pt. , Przepisy konsumenckie dla przedsigbiorcéw.”

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

7. Podejmowanie dzialan wynikajacych z:

o art. 479 (38) Kpc (niedozwolone postanowienia umowne),
- na biezaco podejmowane sa dzialania majace na celu wyeliminowania
z rynku niedozwolonych postanowien umownych; rzecznik wystepuje
w tego typu sprawach bezposrednio do przedsiebiorcy wskazujac na
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 przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym,
- na biezaco podejmowane sg dzialania majgce na celu wyeliminowania
z rynku dzialan noszacych znamiona nieuczciwych praktyk
rynkowych; rzecznik wystepuje w tego typu sprawach bezposrednio
do przedsigbiorcy wskazujac na dzialania bedace nieuczciwymi
praktykami rynkowymi; jezeli tak podjeta interwencja nie skutkuje
sprawa jest kierowana do UOKIK lub do sagdu powszechnego;

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

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

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

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

1. Wnioski rzecznikdw dotyczace polepszenia standardéow ochrony
konsumentow.

Rosngca z kazdym rokiem liczba podejmowanych przez Rzecznika Konsumentow
interwencji i zgtaszanych przez konsumentéw probleméw powoduje, iz koniecznym
jest realizowanie zadan przy pomocy wyodrebnionego biura rzecznika
konsumentow i przy udziale oséb, ktére sg w stanie wesprzeé¢ rzecznika
konsumentow w biezacej 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
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z 2003 r. z pozn. zm.) — art. 40 ust 4 stanowi, iz w powiatach powyzej 100 tys.
mieszkancow Rzecznik Konsumentow moze wykonywaé 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 zwiekszenia zatrudnienia.

2. Wnioski dotyczace pracy rzecznikow.

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

Propagowanie i rozszerzanie wiedzy spoleczenstwa w zakresie ochrony praw
konsumenta ma obecnie istotne znaczenie. O wadze tych problemdéw swiadczy
rowniez fakt istnienia odpowiedniej regulacji w Konstytugi RP. Prawa
konsumenckie sg integralng czescig praw czlowieka i obywatela i jest to ta dziedzina
prawa, ktorej znajomos¢ jest konsumentowi potrzebna w zyciu codziennym.

Od wspolczesnego konsumenta wymagana jest obecnie znacznie wigksza
swiadomos¢ zardéwno w zakresie przystugujacych im praw, jak i obowigzkdéw
przedsigbiorcéw w zwigzku z zawieraniem umow o charakterze konsumenckim.
Przepisy prawa w zakresie ochrony praw konsumentéw beda nadal ewoluowaly.
Samorzad terytorialny jest instytucja, ktora moze, poprzez Powiatowych / Miejskich
Rzecznikow Konsumentow, skutecznie ta $wiadomosé podnosié. Zapewnienie
bezptatnego poradnictwa w zakresie praw i obowigzkow konsumentow jest
istotnym elementem pozwalajgcym na edukacje i podnoszenie samoswiadomosci
wsrod konsumentow a co za tym idzie na skuteczne dochodzenie stusznych
roszczen. Podejmowane interwencje natomiast skutkujag uznawaniem roszczen
i odzyskiwaniem znacznych kwot, ma to wigc niebagatelne znacznie dla
spolecznosci lokalne;.

W kazdej gospodarce wolnorynkowej konsumenci potrzebuja szczegdlnej ochrony
i szczegdlnych regulacji prawnych w tym zakresie. Aktualnie obowiazujace przepisy
prawa taka ochrone daja pod warunkiem, ze konsumenci sa $wiadomymi
uczestnikami rynku i posiadajg 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 2014 r.
Powiatowy/Miejski Rzecznik Konsumentéw w Kutnie

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

Ogotem
I. Uslugi, w tym: 1245
ubezpieczeniowa 320
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 216
remontowo-budowlana 48
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywdz 206
nieczystosci
telekomunikacja (telefony, TV) 223
turystyczno-hotelarska 37
deweloperska, posrednictwo nieruchomosci 8
motoryzacja 35
pralnicza/szewska/fryzjerska 4
timeshare 0
pocztowa 0
gastronomiczna 1
przewozowa x
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa 2
medyczna 1
wyposazenie wnetrz 21
pogrzebowa 0
windykacyjne 97
inne 22
( IL. Umowy sprzedazy, w tym: 1015
obuwie i odziez 503
wyposazenie mieszkania 104
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny) 196
komputer i akcesoria komputerowe 93
motoryzacja 82
artykuly spozywcze 2
artykuly chemiczne i kosmetyki 1
zabawki 2
inne 32
III. Umowy poza lokalem i na odleglosé¢ 363




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

Przedmiot sprawy Ilos¢ Zakonczone | Zakonczone | Sprawy
wystapie | pozytywnie | negatywnie | w toku
n ogolem
I. Uslugi, w tym: 194 145 15 34
ubezpieczeniowa 75 42 6 27
finansowa (inna niz 17 15 2
ubezpieczeniowa)
remontowo-budowlana 3 2
dostawy energii, gazu, ciepta, 28 27
wody, wywdz nieczystosci
telekomunikacja (telefon, TV) 42 41 1
turystyczno-hotelarska 8 1 5 2
deweloperska, posrednictwo 1 1 - .
nieruchomosci
motoryzacja 1 1 5 s
pralnicza 1 1
timeshare - - - -
pocztowa » = - -
gastronomiczna B - - -
przewozowa 1 1 - -
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno- - - - -
sportowa
medyczna - - - -
wyposazenie wnetrz 1 1 ~ -
pogrzebowa - - - -
windykacyjne 10 9 = 1
inne 6 3 3 &
II. Umowy sprzedazy, w tym: 383 306 55 22
obuwie i odziez 273 226 35 12
wyposazenie mieszkania i 31 23 5 3
gospodarstwa domowego
sprzet RTV i AGD (sprzet 44 35 6 3
telekomunikacyjny)
komputer i akcesoria komputerowe 7 5 1
motoryzacja 4 1 2
artykuly spozywcze = - - %
artykuly chemiczne i kosmetyki - - = -
zabawki 1 ! - -
inne 23 15 v 1
III. Umowy poza lokalem i na 60 32 8 20

odleglos¢




Tabela nr 3: Wytaczanie powd6dztw na rzecz konsumentow i wstepowanie do toczacych sie
postepowan.

Rozstrzygniecie sadu

pozytywne
Ip _ (np. Spreny
Przedmiot sporu uwzgledniajace negatywne
zadanie
w zasadniczej
czesci)

Ilos¢
w toku ogolem

1. | Powodztwa dotyczace
reklamacji w zakresie
niezgodnosci towaru z

e

umowa lub gwarangji
towarow

(A%

Powddztwa dotyczace
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

3, | Powodztwa dotyczace
uznania postanowienia
umownego za
niedozwolone

4, | Przygotowywanie
konsumentom pozwow
dotyczacych reklamacji
w zakresie | ceeeeeee e e 22
niezgodnosci towaru z
umowa lub gwarangji
towarow *

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

6. | Inne-
przygotowywanie
konsumentom innych
pism procesowych
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RAZEM

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 biezaco w ramach
podejmowanych dziatan
2. | Ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym
praktykom rynkowym na biezgco w ramach
podejmowanych dziatan
3. Ustawy o dochodzeniu roszczen w
postepowaniu grupowym wskazywanie toczacych sie
postepowan i pomoc przy
przystapieniu konsumenta do
pozwu zbiorowego
4. | Art. 42 ust.1 pkt 3uokik — wystepowanie w
sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentow
5. Art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc -

przedstawienie sadowi istotnego pogladu dla
sprawy

W 2014 r. Powiatowy Rzecznik Konsumentow zgtosit na Policje w 4 sprawach zawiadomienie
0 popelnieniu wykroczenia przez przedsigbiorce okre$lonego w art. 114 ust. 1 Ustawy z dnia
16.07.2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw (tj. Dz.U. z 2015 r., poz. 184). Brak
udzielenia odpowiedzi na wstapienie rzecznika konsumentéw jest wykroczeniem zagrozonym
karg grzywny nie mniejsza niz 2000 zt . Sprawy zostaly skierowane do Sadu Karnego w Kutnie

(w 3 sprawach Sad ukarat przedsigbiorce, 1 sprawa jest w toku).




