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WSTEP I UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO RZECZNIKA
KONSUMENTOW W KOLE

Art. 76 Konstytucji RP  naklada na wiladze publiczne obowigzek ochrony
konsumentéw przed dziataniami zagrazajacymi ich zdrowiu , prywatnosci i
bezpieczenstwu oraz przed nieuczciwymi praktykami rynkowymi. Od 1999 roku
na podstawie ustawy o samorzadzie powiatowym obowiazki w zakresie ochrony
praw i interesow konsumentoéw naleza do samorzaddéw powiatowych i stanowig
zadanie wlasne powiatu. Rzecznik realizuje i zaspakaja potrzeby spolecznosci
lokalnej w zakresie ochrony praw i interesow konsumentow.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w kole wykonuje swoje zadania na
podstawie przepisow ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie
konkurengji i konsumentéw (Dz. U. Nr z 2015, poz. 184 ze zm.), ktore
miedzy innymi okreslaja role samorzadu terytorialnego w zakresie
ochrony konsumentéw oraz funkcje i zadania powiatowego/miejskiego
rzecznika konsumentéw. Podstawowym i nadrzednym celem pracy
rzecznika jest ochrona praw i interesow konsumentow.

REALIZACJA ZADAN WYNIKAJACYCH Z USTAWY Z DNIA 16 LUTEGO 2007 R. O OCHRONIE
KONKURENCJI I KONSUMENTOW .

Do ustawowych zadan i uprawnien rzecznika konsumentow nalezy:

zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji
prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentow,

sktadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa
miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentdéw,

wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw
konsumentéw,

wspoldziatanie z wlasciwymi miejscowo delegaturami UOKIK, organami
Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi,

fakultatywne wytaczanie powddztw na rzecz konsumentéw oraz
wstepowanie, za ich zgoda, do toczacego si¢ postepowania w sprawach o
ochrone interesow konsumenta.

dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym

Oprocz w.w kompetengji rzecznik konsumentéw moze rdwniez:

wystepowac jako oskarzyciel publiczny w sprawach o wykroczenia na
szkode konsumentéw w rozumieniu przepisow Kodeksu postepowania w
sprawach o wykroczenia,

wystepowa¢ do Prezesa UOKiIK z zawiadomieniem dotyczacym
podejrzenia stosowania praktyk ograniczajacych konkurencje,



wystepowac¢ do Prezesa UOKiK z zawiadomieniem dotyczacym podejrzenia
stosowania praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow,

e wytacza¢ powodztwa w sprawach o uznanie postanowien wzorca

umowy za niedozwolone,

e wystepowac do Sadu z wnioskiem o nalozenie kary grzywny na podmiot
naruszajacy obowiazek udzielenia rzecznikowi wyjasnien i informagji
bedacych przedmiotem wystapienia rzecznika lub ustosunkowania si¢ do
uwag i opinii rzecznika.
podejmowac dzialania wynikajace z:
art. 479 (38) Kpc (niedozwolone postanowienia umowne),
ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym,
ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym,
art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wystgpowanie w sprawach o wykroczenia na
szkode konsumentéw)
art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstawianie sadowi istotnego
pogladu dla sprawy)

ANANENENE

<\

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Kole petni swoje obowiazki od 1 lutego
2000 roku. Z wyksztalcenia jest prawnikiem. Wykonuje jednoosobowo, co nie
jest wystarczajace do prawidlowej realizacji w.w zadan i podejmowania
dzialan na rzecz konsumentow.

WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY REALIZAC]I
PRAW KONSUMENTOW

Whnioski rzecznika dotyczace polepszenia standardéw ochrony konsumentow.
pracy rzecznika.

IV. TABELE

Tabelanr1 Poradnictwo konsumenckie i udzielanie informacji prawnej w
zakresie  ochrony konsumentow — struktura udzielonych porad,

Tabelanr2  Wystapienia do przedsiebiorcow w sprawie ochrony praw

interesOw konsumentéw,
Tabela nr 3 Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentoéw
Tabela nr 4 Inne zadania

Struktura biura Rzecznika, stan kadrowy.



1. Wojewddztwo

wielkopolskie

2. Powiat

kolski

3. PRK/

Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Kole

4. Imie i nazwisko Rzecznika Konsumentow

Urszula P¢kacz

5. Wyksztalcenie (np. wyZsze prawnicze)

WyZsze prawnicze

6. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest
wykonywana w pelnym wymiarze czasu

pracy (1 etat). Prosze napisa¢ TAK lub NIE.

TAK

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

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

etatu

etatu

etatu

etatu

- inne, np. dyzury

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW,
KTORZY ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

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

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

NIE

10. Rzecznik Konsumentéw w ramach
dzialalnosci Rzecznika korzysta z pomocy
innych osob. Prosze napisa¢ TAK lub NIE.

NIE

11. Liczba oso6b, ktéra stale pomaga
Rzecznikowi Konsumentéw w wykonywaniu
obowiazkéw Rzecznika (jesli liczba nie jest
stala, to wpisac Srednia liczbe).




II. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKA KONSUMENTOW

1. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji
prawnej w zakresie ochrony interesow konsumentow:
e Udzielanie bezposrednich porad w biurze Rzecznika
e Udzielenie porad telefonicznych oraz e- mailowych
e Sporzadzanie konsumentowi pism - w tym pism procesowych
e Udzielanie odpowiedzi na zapytania konsumentéw
e Wyjasnianie i interpretacje przepisow prawa
e Podejmowanie mediacji w celu polubownego rozwigzania spraw
e Umozliwianie i ulatwianie konsumentom dostepu do materialéw
edukacyjnych i informacyjnych o prawach konsumentéw
e Udzielanie informacji i pouczen przedsigbiorcom. Zawiadamianie
wlasciwych organdéw oraz instytucji o podejmowaniu i prowadzeniu
przez przedsigbiorcow dziatalnosci niezgodnej z przepisami prawa.
e Zapewnienie konsumentom pomocy prawnej w kazdym stadium
postepowania przed sgdem konsumenckim dziatajagcym przy PIH oraz
przed sadami powszechnymi
Wykonujac powyzsze obowiazki Rzecznik informowat konsumentéw o ich
prawach i obowiazkach, analizowal zapisy umow, kart gwarancyjnych,
wyposazat w teksty odpowiednich aktow prawnych. W przypadku
konsumentdéw nie wracajacych po ponowna pomoc-nalezy uznac, ze byta ona
skuteczna. W przeciwnym wypadku rzecznik wystepowat do przedsigbiorcy,
prowadzil mediacje, sporzadzal pisma reklamacyjne a w ostatecznosci
przygotowal pozwy iinne pisma procesowe dla konsumentdw.

Wraz ze wzrostem stosowania nieuczciwych praktyk rynkowych przez
przedsigbiorcow ale przede wszystkim ze wzrostem swiadomosci
konsumenckiej i znajomosci przystugujacych konsumentom praw, lub
nieznajomosci przepisow konsumenckich i wtasciwemu , doinformowaniu”
gdzie szuka¢ wlasciwej pomocy — wzrastaja oczekiwania i zapotrzebowanie
przecietnego konsumenta na odpowiednia i skuteczng pomoc.

W roku 2016 Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Kole zarejestrowat
ogolem 1957 spraw. ( Dla poréwnania w roku 2015 -953 sprawy, w roku
2014 — 933 sprawy, w roku 2013 — 943 sprawy. NASTAPIE WZROST o 1004
sprawy) polegajacych na bezptatnym  poradnictwie konsumenckim,
informacjach prawnych udzielanych bezposrednio w biurze rzecznika oraz za
posrednictwem  telefonu i poczty internetowej o przystugujacych
konsumentom prawach, w tym kierowanie konsumentow do wiasciwych
instytucji: Inspekcji Handlowej, Inspekcji Sanitarnej, Urzedu Regulagji
Energetyki, Rzecznika Finansowego, Arbitra Bankowego, oraz
przygotowanie wezwan przed procesowych i pism procesowych a takze
pism przygotowanych bezposrednio konsumentom. W 58 sprawach
rzecznik wystepowal bezposrednio do przedsiebiorcow. Kiedy sprawa nie




byta mozliwa w polubownym zatatwieniu na korzys¢ konsumenta, rzecznik
dla 3 konsumentéw przygotowat pozwy sadowe, od 4 wyrokéw — nakaz

zaptaty sporzadzil sprzeciwy, i sprawy zakonczyly sie poczytywanie dla
konsumenta. W 1 przypadku przygotowat konsumentowi zawiadomienie do

Prokuratury o uzasadnionym podejrzeniu popelnienia przestepstwa przez
firme finansowa. W wigkszosci spraw do pozytywnego zakonczenia sprawy
wystarczylo udzielenie konsumentowi porady prawnej, interwengji
telefonicznej lub wystapienia rzecznika do przedsigbiorcy badZz pomocy w
sporzadzeniu pisma konsumentowi do przedsiebiorcy.

W udzielonych poradach dominowaty nastepujace kategorie spraw:

A.UMOWY DOT. USLUG - zwigzane z nieterminowoSscig,
wadliwosciq lub niezgodnosciq_swiadczonych ustug — podstawowymi
problemami, z jakimi zglaszali si¢ konsumenci byty:

Podobnie jak w latach poprzednich najliczniej zgtaszali si¢ odbiorcy ustug
telekomunikacyjnych , energii elektrycznej , finansowe i windykacyjne.

o Ustugi telekomunikacyjne i energetyczne: zawyzone rachunki
telefoniczne za ustugi telefonii stacjonarnej, komorkowej i potaczenia
internetowe oraz zuzycie i sprzedaz energii elektrycznej, podszywanie
sie¢ pod innego dostawce energii elektrycznej lub telefonii, stosowanie
umow wigzanych z obowigzkiem wykupu pakietu  ubezpieczenia.
Energa nie wystawia faktur do zaptaty nawet przez kilkanascie
miesiecy. W fakturach konsumenci otrzymywali réwniez zawyzona
ilos¢ zuzycia pradu gdyz w umowach wpisywano wartosci szacunkowe
a nie rzeczywiste. Konsumenci skarzyli si¢ na niewlasciwa obstuge
abonentow przez wyznaczenie biura oraz na Infolinie. Naktadanie na
konsumentéw razaco wygorowanych kar umownych. Nadal istnieja
przypadki braku informagji dla konsumenta o mozliwosci odstgpienia
od umowy i naliczania niewspdtmiernie wysokich kar w przypadku
wypowiedzenia umowy oraz dowolnos¢ w interpretacji oswiadczen
woli po odstapieniu przez konsumenta od umowy. W dalszym ciagu
szczegllnag negatywna aktywnos¢ w stosunku do konsumentow
wykazuja tzw. Narasta aktywnos¢ tzw. , Partnerow Handlowych” czyli
posrednikow  dziatajacych na  rzez  sprzedawcow  ustug
telekomunikacyjnych i sprzedawcow pradu, ktorzy doprowadzaja do
zmiany sprzedawcy wuslugi, mimo iz konsumenci nie Dbyli
zainteresowani zmiang dotychczasowego operatora
telekomunikacyjnego lub energetycznego ani z wlasnej woli nie
nawigzywali kontaktu z nowym dostawca ustug. Posrednicy ci
pozyskiwali potencjalnych klientow w sposob sprzeczny z dobrymi
obyczajami, nie przestrzegajac obowigzku udzielania konsumentom
jasnych, zrozumiatych i rzetelnych informacji, lub wudzielali



nieprawdziwych informacji, stosujac nieuczciwe praktyki rynkowe
wprowadzajace w blad, a takze nie respektowali prawa konsumentow
do odstapienia od umowy. Konsumenci po zorientowaniu sie, ze
zostali wprowadzeni w btad, bowiem zawarli umowe ktdrej wcale nie
chcieli zawrzed, skladali oswiadczenia zmierzajace do jej rozwigzania.
Woéwczas do konsumentoéw kierowane byly noty obcigzeniowe z tytutlu
oplaty jednorazowej za przedterminowe rozwiazanie umowy z karg
siegajaca kilkaset ztotych.

Ustugi edukacyjne (kursy jezykowe, szkolenia, szkoty niepubliczne):
brak mozliwosci wczesniejszego rozwigzania umowy bez ponoszenia
kar umownych oraz zadanie wysokich odsetek karnych za
nieterminowe placenie czesnego, brak mozliwosci rozwigzania umowy
w sytuacji niezadowolenia z jakosci swiadczonych przez szkote ustug,
odmowa wydania swiadectwa wukonczenia szkoly z powodu
nieuregulowania wszystkich optat za szkote, zadanie optaty za caly
semestr, w przypadku rezygnacji w trakcie semestru, stosowanie w
umowach klauzul niedozwolonych. Brak zawartej umowy miedzy
stuchaczem a szkola. Podstawa przyjecia do szkoty lub na kurs byt
formularz wypetniony przez stuchacza lub tylko jego oswiadczenie.
Ustugi bankowe i finansowe: brak rzetelnej i pelnej informagji ze strony
doradcow bankowych co do tresci umowy kredytowej i skutkéw jej
zawarcia oraz dziatalnosci firm parabankowych, wprowadzanie w btad
co do wysokosci oprocentowania i optat za prowadzenie rachunkdéw
( lokaty, fundusze inwestycyjne, ubezpieczenia, ROR) oraz wysokosci
oprocentowania, prowizji i dodatkowych optat za obstuge kredytéw ( w
tym gldwnie hipotecznych, obrotowych oraz na zakup towardw — w
ramach umow wiazanych sprzedazy, kredytu i wubezpieczenia),
wydawania kart kredytowych. Brak regulacji prawnych na rynku
posrednictwa finansowego doprowadza do tego, ze konsument
otrzymuje nawet kilka kredytow, nie posiadajac zdolnosci kredytowej,
co narusza interes ekonomiczny wielu konsumentoéw i popetniania na
rzecz konsumentdw przestepstw. W imieniu bankow dzialaja
posrednicy ktorzy za posredniczenie w zawarciu umowy konsumenta
z bankiem otrzymuja  podwojne wynagrodzenie — od banku i
konsumenta. Zwigkszala si¢ sprzedaz firmom windykacyjnym
przedawnionych oplat i pozyczek.

Ustugi  ubezpieczeniowe: dotycza  glownie  ubezpieczen
komunikacyjnych , na Zycie oraz ubezpieczenia kredytéw , pozyczek i
nowo zakupionych towarow.. Ubezpieczyciele odmawiaja wyplat
odszkodowania lub  znacznie zaniZzaja jego wysokos¢, wyplacaja
odszkodowania wdl. wlasnego kosztorysu a mnie rachunkéw.
Odmawiaja lub zanizaja odszkodowania z tytulu pobytu w szpitalu i
powaznego zachorowania oraz . Skargi dotyczyly rdéwniez



niekorzystnych postanowien umownych zawieranych w tresci polis
ubezpieczeniowych, wylaczajacych odpowiedzialnos¢ ubezpieczycieli.
Ustugi motoryzacyjne: dtugotrwate naprawy samochoddw, wielokrotne
i nieskuteczne naprawy, wymiana niesprawnych czesci na inne rowniez
wadliwe, naprawa lub wymiana akumulatoréw. Skargi dotyczyly takze
wplaconych zaliczek w poczet przyszlej ustugi ktora nie zostala
wykonana lub zostal wykonana wadliwie. Konsumenci nie mogli
wyegzekwowac swoich praw w przypadku reklamacji ustugi lub
zwrotu wplaconej zaliczki przy odstapieniu od umowy.

Konsumenci korzystali takze z pomocy rzecznika sprawach na tle
Swiadczonych ustug: turystycznych, zwiazanych z rekreacjq i rozrywka,
transportowych i przewozowych, zwigzanych z opdznieniem lotow,
uszkodzonych przesylek kurierskich, wykonywania uméw o dzieto.
Wiele probleméw wynikato z wadliwej jakosci swiadczonych ustug, w
tym stolarki okienneji drzwiowej, ulozenia terakoty i kostki brukowej.

UMOWY DOT. SPRZEDAZY KONSUMENCKIE] -

W zakresie reklamacji towaréw: obuwie, odziez, sprzet RTV i AGD,
telefony komodrkowe, sprzet komputerowy, meble, elementy
wyposazenia wnetrz itp.
odmowa  przyjecia zgloszenia  reklamacyjnego, narzucanie
konsumentom przez przedsigbiorce wlasnego sposobu zalatwiania
reklamacji, niezaleznie od zadan zgloszonych przez konsumentéw,
przewlekle rozpatrywanie reklamacji, brak podstawowej wiedzy z
zakresu niezgodnosci towaru z umowa. Niejednokrotnie sprzedawcy

pod pojeciem ,reklamacji” rozumieli jedynie uprawnienie wynikajace z
dokumentu gwarancyjnego- nie za$ uprawnienia przyslugujace
konsumentowi z tytutu rekojmi ujetej juz kodeksie cywilnym. Nadal
zdarzaja sie przypadki, ze sprzedawcy stosuja praktyke zamieszczania
na formularzach reklamacyjnych informacji o obowigzku osobistego
zgloszenia si¢ przez konsumenta po decyzje w sprawie reklamacji, co
stanowi naruszenie prawa.

W zakresie gwarancji i rekojmi:

utrzymywanie, iz gwarancja jest jedynym sposobem realizacji roszczen
konsumenckich, nieskuteczne usuwanie wad, odmowa uwzglednienia
reklamacji, brak jednoznacznosci postanowien karty gwarancyjnej oraz
ich jednostronna interpretacja, brak mozliwosci skorzystania =z
uprawnien gwarancyjnych z wielu powoddéw szczegdtowo wyliczonych
w dokumencie gwarancyjnym. Wymuszanie wykupu tzw. ,dalszych
gwarangji”, ktore s niczym innym jak ubezpieczeniem towaru, czym
naruszaja prawa konsumenta.



Czesto zdarzaja sie zapewnienia producenta lub sprzedawcy , ze
okreslony towar posiada tzw. ,,gwarancje dozywotnia, gwarancje 15 lub
20 lat” , co konsumenci traktujg dostownie iz zakupiony towar przez
ten okres bedzie objety bezptatna ochrona. Samo takie o$wiadczenie nie
jest gwarancja, poniewaz nie ksztattuje obowiazkow gwaranta. Dopiero
pod koniec 2014 r. problematyka gwarancji zostala zapisana w
Kodeksie cywilnym, co powoduje ze konsument jest lepiej
chroniony jezeli korzysta z tego uprawnienia. Niestety, pomimo
szeroko rozumianej edukacji konsumenckiej prowadzonej przez
rzecznika i inne podmioty, konsumenci nadal nie maja wiedzy, iz
przystuguje im prawo wyboru miedzy ochrong wynikajaca z gwarancji
a ustawowa odpowiedzialnoscig sprzedawcy wynikajaca z rekojmi, co
sprzedawcy nagminnie wykorzystuja, uchylajac si¢ w ten sposéb od
odpowiedzialnosci.

e Inne problemy dotyczyty:

e odmowy przyjmowania od konsumentow reklamacji po uptywie 12
miesigcy uzytkowania towaru,

e kierowania konsumentow do serwiséw gwarancyjnych ( w przypadku
posiadania karty gwarancyjnej), odmowa reklamacji z tyt. rekojmi,

e uzaleznienia przyjmowania reklamacji  od przedstawiania przez
konsumenta ekspertyz wykazujacych ujawnienie si¢ wady w chwili
wydania towaru,

e odmowy przyjecia reklamacji na podstawie dowodu zakupu, jakim jest
wydruk z terminala kart platniczych, lub potwierdzenia transakcji
wystawionego przez bank, Zadanie okazania tylko paragonu lub
faktury,

e braku okreslania termindw  zatatwienia reklamacji (naprawy lub
wymiany towaru) lub niejednoznaczne okreslanie terminow,

e zawiklanych procedur obiegu dokumentacji reklamacyjnej i towaru
bedacego przedmiotem reklamacji miedzy sprzedawca- gwarantem —
serwisem i kurierami.

Zaznaczy¢ nalezy ze zglaszane przez konsumentow problemy w dalszym
ciagu w najwigkszej ilosci spraw dotyczyly reklamacji obuwia , odziezy ,
sprzetu AGD, akcesoriow komputerowych oraz laptopow. Najwiecej spraw
dotyczylo taniego obuwia np. chinskiego oraz markowego, sportowego
obuwia popularnych i wiodacych na rynku marek. Bardzo niewiele
zglaszanych reklamacji dotyczylo obuwia rodzimej - krajowej produkgiji.
Znaczenie ma tu z pewnoscia mozliwos¢ zwrocenia sie¢ przez sprzedawce do
producenta krajowego z regresem. W przypadku importowanych towardéw
sprzedawca zwykle nie ma mozliwosci zwrdcenia si¢ do importera i dlatego
wiele reklamacji jest odrzucanych. Sprzedawcy roéwniez licza na to, ze



konsument nie bedzie chcial dochodzi¢ swoich praw na drodze sadowej z
uwagi na czasochtonne i kosztowne postepowanie sagdowe.

C.  UMOWY POZA LOKALEM I NA ODLEGLOSC:

W roku 2016 nadal duza aktywnos¢ wykazywali przedsigebiorcy prowadzacy
dziatalnos¢ polegajaca na organizowaniu spotkan, prezentacji podczas
ktorych oferowana jest sprzedaz roznego rodzaju towarow oraz ustug.
Zachecali a nawet jak twierdza konsumenci zmuszali do udziatu w pokazach
dotyczacych , kompleksowego badania stanu zdrowia” a nastepnie namawiali
do zakupu rdéznych ,urzadzen medycznych” lub suplementéw leczniczych
skutecznych na wiele chordob, ktére niejednokrotnie okazaly sie wrecz
szkodliwe dla zdrowia. W tej formie masowo sprzedawane byly rowniez
posciele welniane, materace, sprzety gospodarstwa domowego (garnki),
urzadzenia elektroniczne i medyczne itp. Nadal konsumenci sa namawiani
do zawierania ~uméw o swiadczenie ustugi tzw. Opieki Zdrowotnej.
Konsumentdéw zapewniano o szybkim dostepie do lekarzy specjalistow. Przy
podpisywaniu tego rodzaju umoéw konsumenci podpisywali nieSwiadomie
takze oswiadczenia o ,zrzeczeniu” si¢ prawa do odstgpienia od umowy.
Uczestnikami tego procederu byly zazwyczaj osoby starsze, czesto cierpiace na
wiele schorzen. Osoby te przekonane o wlasciwosciach oferowanych
produktow lub latwym  dostepie do lekarza podpisali podsunigete im
dokumenty, wsrdd ktdrych znajdowaty sie takze umowy kredytowe z bankiem
o kredyt konsumencki wartosci nawet kilku tysiecy zlotych lub z
Ubezpieczycielem. Do rzecznika zwrocily sie osoby do ktérych Bank
wystosowal juz harmonogram splat kredytu. Najczesciej konsumenci nie mieli
zdolnosci kredytowej z uwagi na niskie dochody.

Rzecznik podejmowat szereg interwencji w sprawach umow zawieranych na
odleglos¢ i poza lokalem przedsigbiorstwa. Zwracat sie¢ do Sprzedawcow,
bankow, operatoréw telefonicznych i energetycznych z ktorymi osoby
poszkodowane zawarly umowe, wskazujac na nieprawidlowosci jakich
dopuscili si¢ Przedsigbiorcy.

2. Skladanie wnioskéow w sprawie stanowienia i _zmiany przepiséw
prawa miejscowego w_zakresie ochrony interesow konsumentow.
W minionym roku rzecznik nie sktadal ww. wnioskdéw, gdyz nie bylo takiej

potrzeby.

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

Wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw
konsumentéw jest obok poradnictwa podstawowym instrumentem
wykorzystywanym przez rzecznika, majacym na celu udzielanie pomocy. Ma




ono miejsce wowczas, gdy konsument samodzielnie nie mogt sobie poradzic¢
ze sprawa badz  nieslusznie przedsiebiorca odmoéwil uznania zadania
reklamacyjnego, rzecznik wystepowal ~w jego imieniu lub z urzedu.
Podejmowane interwencje = prowadzone sa bardzo wnikliwie az do
wyczerpania wszystkich argumentdéw, ktérymi mozna podwazy¢ stanowisko
przedsiebiorcy. Czesto jest to proces dtugotrwaly i pracochtonny, ale dzigki
temu osiagane sa pozytywne rezultaty. Po przedstawieniu stanu faktycznego i
prawnego, proponowano przedsigbiorcom zweryfikowanie = swojego
stanowiska i zalatwienie sprawy zgodnie z obowigzujacymi przepisami.
Pozytywne jest to, ze wigkszo$¢ spraw zalatwianych w ten sposoéb, czesto
bardzo skomplikowanych, zakonczonych zostalo pozytywnie, zgodnie z
oczekiwaniami konsumenta. Wskazuje to z jednej strony na sprawne
prowadzenie sprawy przez rzecznika, a z drugiej strony na zrozumienie i chec¢
polubownego zalatwienia sporu przez przedsigbiorcow. Nadal wystepuja
sytuacje, w ktorych wymiana pism miedzy rzecznikiem a przedsigbiorca trwa
kilka miesiecy i czesto konczy sie w sadzie. Zaznaczy¢ nalezy ze w roku 2016
wzrosta ilos¢ wystapien rzecznika dotyczacych umow zawieranych poza
lokalem przedsigbiorstwa i na odleglos¢. Gltowny problem stanowity
wezwania firm windykacyjnych do zaplacenia czesto nieistniejacego diugu
sprzed kilku lub kilkunastu lat. Inny problem konsumentéw  stanowily
umowy operatorow telekomunikacyjnych, energetycznych i finansowych do
ktorych rzecznik wielokrotnie zwracal sie¢ o mozliwo$¢ udzielenia
(szczegoOlnie osobom starszym) pomocy, pomimo iz nie bylo podstaw
prawnych, a dotyczylo to w szczegdlnosci umorzenia kary umownej dla tych
osob, lub wskazania okresu przedawnienia dochodzonego roszczenia, co
konsumenci przyjmuja zawsze z wdzigcznoscia.

Szczegdlowe zestawienie spraw, w ktorych rzecznik wystepowal do
przedsiebiorcow w interesie konsumentoéw zawarte jest w tabeli nr 2.

4. Wspétdziatanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz
organizacjami konsumenckimi w zakresie ochrony praw konsumentéw.

Podobnie jak w latach ubieglych rzecznik aktywnie wspodtpracuje =z
organizacjami konsumenckimi oraz inspekcjami i organami scigania. Naleza
do nich: Inspekca Handlowa, Urzad Komunikacji Elektronicznej,
Stowarzyszenie Konsumentdéw Polskich, Biuro Rzecznika Finansowego,
Arbiter Bankowy, Zwiazek Bankéw Polskich, Panstwowa Inspekcja Pracy,
Europejskie Centrum Konsumenckie, Polubowny Sad Konsumencki i inne.
Wspdtpraca z tymi podmiotami polega najczesciej na wzajemnej wymianie
pogladdw, informacji w zakresie jednolitej interpretacji przepisow prawnych,
sygnalizowaniu niekorzystnych dla konsumentow zjawisk rynkowych i
naruszania zbiorowych interesow konsumenckich. Problemy wynikajace z
dotychczasowej praktyki przekazywane sa do centrali i delegatur ww.
urzedow. Na szczegolne uwzglednienie zastuguje wspodtpraca z Inspekcja




Handlowa. Polega ona w szczegolnosci na powiadamianiu organow IH o
koniecznosci przeprowadzenia kontroli u przedsigbiorcow uporczywie
naruszajacych obowiazujace przepisy prawa. Rzecznik kieruje konsumentéw
w uzasadnionych przypadkach do IH celem podjecia interwencji, zas IH
kieruje do rzecznikow tych konsumentow, ktdrych sprawy wymagaja
fachowej pomocy w postepowaniu reklamacyjnym lub procesowym. Réwniez
pozytywnie uklada si¢ wspotpraca z Rzecznikiem Finansowym, gdyz nadal
istnieje zagrozenie zawierania umow bankowych w tym réwniez poprzez
posrednikéw z konsumentami, ktorych warunki materialne wykazywaty
brak zdolnosci kredytowej. Skargi konsumentow dotyczyly w szczegdlnosci
doradcow finansowych w bankach i oferowania konsumentom produktéw
finansowych z naruszeniem przepisow ustawy o przeciwdziataniu praktykom
rynkowym. Bardzo pozytywnie rzecznik ocenia wspotprace i pomoc ze
strony organow scigania tj. Poligji.

5. Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do
toczgcych sie postepowan.
Wytaczanie powodztwa przed sadem powszechnym jest najsilniejszym
uprawnieniem rzecznika. Decyzje o wytoczeniu powoéddztwa rzecznik
podejmuje na podstawie zebranego materialu dowodowego oraz po
przeanalizowaniu wszystkich aspektow sprawy. Co wiecej rzecznik
szczegOlowo analizuje zasadnos$¢ powddztwa cywilnego jak rowniez musi
zdecydowa¢ czy sprawa nie jest obarczona duzym ryzykiem. Nalezy bowiem
mie¢ rOwniez na uwadze fakt, iz obowiazujace przepisy prawa wprawdzie
zwalniaja rzecznika od kosztow sadowych to dopuszczaja jednoczesnie , w
przypadku oddalenia powoddztwa lub przegrania sprawy, zasadzenie z
budzetu starostwa kosztow zastepstwa procesowego.

Mimo to, w przypadkach, gdy ewidentnie naruszone zostaly prawa
konsumenckiego i sprawy nie mozna bylo zalatwi¢ w drodze ugody , a w

ocenie rzecznika, konsument nie jest w stanie samodzielnie poradzi¢ sobie ze
sporzadzeniem pozwu i uczestnictwem w procesie, rzecznik podejmowat
inicjatywe skierowania sprawy na droge sadowa. Rzecznik przed
wytoczeniem powddztwa, kierowat do przedsigbiorcy propozycje ugodowego
zatatwienia sporu i dopiero gdy sprzedawca/ustugodawca nie udzielit
odpowiedzi lub jego stanowisko bylo odmienne od stanowiska rzecznika,
sprawa kierowana byta na droge postepowania sadowego. W minionym roku
rzecznik pouczal konsumentéw o zasadach toczacego si¢ postepowania
sadowego lub zasadach postepowania procesowego na poszczegolnych
etapach sprawy. W 4 sprawach w ktorych konsument byt pozwany, rzecznik
przygotowal konsumentowi  sprzeciw od wyroku-nakazu zaplaty =z
pozytywnym skutkiem dla konsumenta.



Na zyczenie konsumenta rzecznik przygotowywat rdéwniez odpowiednie
pisma procesowe, jezeli to bylo uzasadnione okolicznosciami postepowania
sadowego.

Rzecznik wystepowal  do Policji, skladajac pisemne zawiadomienie o
popetieniu wykroczenia. Przygotowat takze konsumentom do Prokuratury
zawiadomienia o podejrzeniu popelnienia przestepstwa przez podmiot
gospodarczy — szczegolnie Operatordw telefonii komorkowej i stacjonarne;.
Zestawienie cyfrowe obrazuje Tabelanr 31i 4.

6. Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Kolejnym zadaniem rzecznika jest prowadzenie dzialan edukacyjno-
informacyjnych na rzecz konsumentow, ktorych celem jest przekazanie
konsumentom wiedzy z zakresu praw konsumenckich i umiejetnosci
korzystania z niej w okreslonych sytuacjach. Dzialania powyzsze
podejmowane byly zaréwno wobec konsumentéw , dorostych” jak i dzieci i
mlodziezy — ksztattujacych dopiero swoje gusta i stawiajacych pierwsze kroki
w $wiecie popytu i podazy. Rzecznik prowadzi akcje edukacyjne w szkotach
ponadgimnazjalnych powiatu kolskiego. Podczas zaje¢ lekcyjnych, prelekgji,
paneli dyskusyjnych wykladow z mlodzieza, szczegdlna uwaga zwracana jest
na uczniow Kklas starszych ksztalcacych przysztych sprzedawcow i
ustugodawcow. Przekazywane sq mlodziezy informatory i ulotki z zakresu

prawa konsumenckiego ktdre rzecznik otrzymuje z UOKIK i SKP. Mozna
zauwazy¢, ze mlodziez szkolna wykazuje duze zainteresowanie problematyka
konsumencka, a mimo to nawet uczniowie o profilu sprzedawca |,
przedsigbiorca posiadaja nadal mala wiedze¢ z problematyki konsumenckiej,
gdyz  obowiazujacy w szkotach program w niewystarczajacym stopniu
przewiduje zapoznanie uczniéw z obowiazkami przedsiebiorcow i prawami
konsumenta.

Na uwage zastuguje fakt dobrej wspdtpracy rzecznika z mediami tj. Przeglad
Kolski, TV Kablowa, TV Koto i przekazywanie za ich posrednictwem wiedzy
dotyczacej praw konsumenta w formie artykuldéw w  prasie, udzial w
programach telewizyjnych, wywiady oraz komentarze dotyczace najczesciej
spotykanych probleméw mieszkanicéw naszego powiatu.

W marcu 2016 r. . aby uczci¢ min. Swiatowy Dzierr Konsumenta, rzecznik
zorganizowal Powiatowa Olimpiade Konsumencka. Udzial w Olimpiadzie
wziely wszystkie szkoly ponadgimnazjalne powiatu kolskiego. Troje uczniow
z najwyzsza iloscia punktow wzielo udziat w Wielkopolskiej Olimpiadzie
Wiedzy Konsumenckiej w Poznaniu.



II. WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACE
DO POPRAWY REALIZACJI PRAW KONSUMENTOW.

W roku 2016 zrealizowane zostaly wszystkie ustawowe zadania

Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Kole. Zakres i formy dzialania byly
zroznicowane, dostosowane do charakteru i okolicznosci konkretnej sprawy.
Rzecznik bezzwlocznie reagowala na otrzymywane sygnaly wskazujace na
nieprawidlowosci na rynku szczegélnie w zakresie podpisywania niekorzystnych
umow, wprowadzania w blad konsumentéw lub wyludzania pieniedzy.
Rodzaje zglaszanych spraw , ich liczba oraz zakres zawilosci wykazanych w
tabelach i czesSci opisowej sprawozdania, $wiadczy o skali problemow
pojawiajacych sie¢ na rynku, ktorego uczestnikami sa nasi mieszkancy.
Podejmowane przez rzecznika dzialania, poza udzielaniem doraznej pomocy w
indywidualnych sprawach, maja na celu eliminowanie niekorzystnych zjawisk
jakie wystepuja w powiecie kolskim.

W mojej ocenie, w zwiazku z rozwojem nowych technologii i popularyzacja
zawierania umow droga elektroniczng i coraz czestszym korzystaniem z ustug
cyfrowych, niezbedne jest zwrocenie szczegolnej uwagi na edukacje konsumentow
oraz dazenie do konstruowania jasnych, precyzyjnych i powszechnie zrozumiatych
regulacji prawnych. Nalezy zwrdci¢c uwage na problematyke ochrony danych
osobowych w umowach z udzialem konsumentéw. Szczegolnie wrazliwa grupe
konsumentéw stanowia dzieci, mlodziez oraz osoby starsze i to w ich kierunku
winny by¢ skierowane kampanie informacyjne oraz projekty edukacyjne.

Ponadto za pilne do uregulowania uwazam:

e Wprowadzenie wyraznego terminu do udzielenia odpowiedzi na
reklamacje przez Bank,

e Wprowadzenie w przepisach prawa bankowego takich zmian, ktore
pozwola wstrzymac dziatania windykacyjne, naliczanie odsetek na
czas skltadanych reklamacji przez konsumenta,

e Dopuszczenie rzecznika do grupy podmiotéw uprawnionych do
uzyskania informacji objetych tajemnica bankowa w imieniu
konsumenta. Taka zmiana jest uzasadniona , gdyz niektore banki
odmawiaja  udzielenia  wyjasnien rzecznikowi,  zadajac
przedstawienia notarialnie = poswiadczonego upowaznienia do
udostepnienia informacji bankowych,

e Wprowadzenie obowigzku doreczenia zmian wynikajacych min. Z
Regulaminow, Tabel Optat i Prowizji, w formie listu poleconego lub
w innej formie za wyraznym potwierdzeniem odbioru przez
konsumenta,

e Zobligowanie biur podroézy, przy rezygnacji z imprezy turystycznej
przez konsumenta, przed planowang data wyjazdu, do dostarczenia



turyScie pisemnego rozliczenia faktycznie poniesionych juz przez
biuro kosztow, w zwigzku z organizacja wyjazdu,

e Wprowadzenie tabeli frankfurckiej lub innego dokumentu, jako
zrodta prawa, ktére stluzyloby oszacowaniu odszkodowania dla
turysty w zwiazku z nienalezytym wykonaniem umowy o impreze
turystyczna

Reasumujac: Ilos¢, trudnos¢ i réznorodnosé¢ spraw wykazana w sprawozdaniu,
jak rowniez postepujace zmiany przepisow prawa cywilnego, karnego i
konsumenckiego przypadajacych na jednoosobowe stanowisko rzecznika,
swiadczy o prawidlowym wywiazywaniu sie z nalozonych przez ustawy
obowiazkow. Jednakze mam $wiadomos¢ ze jest kilka kategorii spraw ktore
wymagaja poprawy i szybkosci dzialania, co mozna osiagnac tylko poprzez:
e kadrowe wzmocnienie instytucji rzecznika,
e systematyczne podnoszenie kwalifikacji zawodowych poprzez udzial w
szkoleniach, seminariach i spotkaniach rzecznikow,
o stalego przeplywu informacji pomiedzy poszczegélnymi rzecznikami i
instytucjami konsumenckimi.




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

Ogotem
I. Ustugi, w tym: 1099
ubezpieczeniowa 58
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 109
remontowo-budowlana 65
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywdz 215
nieczystosci
telekomunikacja (telefony, TV) 186
turystyczno-hotelarska 35
deweloperska, posrednictwo nieruchomosci 9
motoryzacja 21
pralnicza 13
timeshare
pocztowa 18
gastronomiczna 1
przewozowa 47
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa 17
medyczna 13
wyposazenie wnetrz 43
pogrzebowa
windykacyjne 148
inne 101
II. Umowy sprzedazy, w tym: 702
obuwie i odziez 219
wyposazenie mieszkania 51
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny) 189
komputer i akcesoria komputerowe 121
motoryzacja 20
artykuly spozywcze 1
artykuty chemiczne i kosmetyki 7
zabawki 15
inne 79
ITII. Umowy poza lokalem i na odleglos¢ 156

Tabela nr 2: Wystapienia do przedsiebiorcow w sprawie ochrony interesow

konsumentdow.

Przedmiot sprawy Ilos¢ Zakonczone Zakonczone Sprawy
ogolem pozytywnie negatywnie w toku

I. Uslugi, w tym: 41 36 3 2

ubezpieczeniowa 2 1 1




finanso(inna niz ubezpieczeniowa)

remontowo-budowlana

dostawy energii, gazu, ciepla, wody,

wywoz nieczystosci

28

28

telekomunikagja (telefon, TV)

turystyczno-hotelarska

deweloperska, posrednictwo

nieruchomosci

motoryzacja

pralnicza

timeshare

pocztowa

gastronomiczna

przewozowa

edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-

sportowa

medyczna

wyposazenie wnetrz

pogrzebowa

windykacyjne

inne

II. Umowy sprzedazy, w tym:

obuwie i odziez

wyposazenie mieszkania i gospodarstwa

domowego

sprzet RTV i AGD (sprzet
telekomunikacyjny)

komputer i akcesoria komputerowe

motoryzacja

artykuly spozywcze

artykuly chemiczne i kosmetyki

zabawki

inne

III. Umowy poza lokalem i na

odleglos¢

11

11

Tabela nr 3: Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentow i wstepowanie do

toczacych sie  postepowan.

Rozstrzygniecie sadu

lp (np.

Przedmiot sporu

zgdanie

czesci)

pozytywne

uwzgledniajace

w zasadniczej

negatywne

Sprawy

w toku

Ilos¢
ogotem




Powodztwa dotyczace
reklamacji w zakresie
niezgodnosci towaru z
umowa3 lub gwarancji

towarow

Powddztwa dotyczace
niewykonania lub
nienalezytego

wykonania ustug

Powddztwa dotyczace
uznania postanowienia
umownego za

niedozwolone

Przygotowywanie
konsumentom pozwéw
dotyczacych reklamacji
w zakresie | -
niezgodnosci towaru z
umowa lub gwarancji

towarow *

Przygotowywanie
konsumentom pozwdéw
dotyczacych
niewykonanialub |
nienalezytego

wykonania ustug **

Inne - SPZECIWY

RAZEM

Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przez sad

polubowny

Wstepowanie rzecznika

konsumentéw do post.

Nalezy wypelni¢ wylacznie ostatnia kolumne (ilo$¢ ogdtem)

Tabela nr 4: Inne zadania:

L.p

Realizacja zadan wynikajacych z:

Ilos¢

Art. 479 (38) Kpc - niedozwolone

postanowienia umowne




Ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym

praktykom rynkowym

Ustawy o dochodzeniu roszczen w

postepowaniu grupowym

Art. 42 ust.1 pkt 3uokik — wystepowanie w
sprawach o wykroczenia na szkode

konsumentow

Art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc -
przedstawienie sadowi istotnego pogladu dla

sprawy




