STAROSTWO POWIATOWE W KOLE

POWIATOWY RZECZNIK KONSUMENTOW

Z DZIALAINOSCI POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW

ZA ROK 2018

ZARWIERDZAM

Opracowala: Urszula,Pekacz
' /)

: A 4" .“' /] 2
Powiatowy Rzetznik KOnsumentow

w Kole

KOLO , marzee 2019 r.



SPIS TRESCI

1. Wstgp i uwagi ogélne dotyczace dzialalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentow

1. Realizacja zadan przez Powiatowego Rzecznika Konsumentow
1.Zapewnienie bezpiatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w
zakresie ochrony interesow konsumentow
2.Skiadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany prZepisow prawa migjscowego
w zakresie ochrony inleresow konsumentow
3. Wysigpowanie do przedsi¢biorcéw w sprawach ochrony praw 1 interesow
konsumentow
4 Wspoldzialanie z UOKIK, organami Inspekeji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi i innymi instyluejami w zakresie ochrony konsumentow
5. Wylaczanie powddztw na rzecz konsumentow i wstepowanie do toczacyeh sie
postepowan
6. Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym
7. Podejmowanie dzialan wynikajacych z:
- ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym
- ustawy o dochodzeniu roszezen w postepowaniu grupowym
- art. 42 ust. 1 pkt 3 vokik (wystepowanie w sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentow)
- art, 42 ust. 5 uokik wzw. z art. 63 Kpc (przedstawianie sadowi istotnego
pogladu dla sprawy)

ITI.  Wnioski koticowe, propozycje zmian zmierzajaeych do poprawy realizacji praw
konsumeniéw
1. Wnioski Rzecznika dotyczace polepszenia standardéw ochrony konsumentaw

2. Wnioski dotyczace pracy Rzecznika

Iv. Tabele



I. Wstep i uwagi ogélne dotyczgce dzialalnosei Powiatowego Rzeeznika Konsumentow

Ochrona praw konsumentéw jest zadaniem samorzadu powiatowego wynikajagcym z art. 4 ust. | pkt 18
ustawy z dnia 5 czerweca 1998 r. o0 samorzadzie powiatowym (Dz.U. z 2017 r., poz. 1868). Stosownie do art.
39 ust. | ustawy z dnia 16 lutego 2007 . o ochronie konkurencji 1 konsumentéw (Dz.U. z 2017 1., poz. 229)
zadania te wykonuje powiatowy/miejski rzecznik konsumentow.

Zadania i uprawnienia Powialowege Rzecznika Konsumentow okredla art. 42 ustawy z dnia 16 lutego
2007 1. o ochronie konkurencji i konsumentow. Naleza do nich:

1) zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony
mteresow konsumentow,

2) skiadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i ziniany przepisdw prawa miejscowego w zakresie
ochrony interesow konsumentow,

3 wystepowanie do przedsiebiorcéw w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentaw,

4) wspdldziatanie z wlasciwymi miejscowe delegaturami Urzedu, organami Inspekcji Handlowej oraz
organizacjami konsumenckimi,

5) wykonywanie innych zadan okreslonych w ustawie lub przepisach odrebnych.

Ponadto Rzecznik ma uprawnienia do wytaczania powddztw na rzecz konsumentéw lub wstepowania, za
ich zgoda, do toczacego si¢ postepowania w sprawach o ochrong intereséw konsumentow oraz
uprawnienia oskarzyciela publicznego w sprawach o wykroczenia na szkode konsumentow. Jezeli
Rzecznik nie uczestniczy w sprawie, moze przedstawi¢ sadowi istotny dla sprawy poglad.

W Starostwie Powiatowym w Kole funkcje Powiatowego Rzecznika Konsumentéw pelni Urszula Pekacz.
W strukturze organizacyjnej Urzedu Rzecznik jest bezpoSrednio podporzadkowany Starodcie Powiatu
Kolskiego, co jest zgodne z wymogiem art. 40 ust. 3 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie
konkurencji i konsumentow.

Sprawozdanie z dzialalnodci Powiatowego Rzecznika Konsumentéw za rok 2018 sporzadzone zostato wg
modelu zaproponowanego przez Prezesa Urzgdu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw. Obecny model
sprawozdawczosei obejmuje wszystkie rodzaje spraw prowadzonych przez Rzecznika. Sprawozdawczosé
oparta zostala na klasyfikacji spraw uwzgledniajgcej trzy kryteria klasyfikacyjne: sposéb zawarcia umowy,
sektor rynku 1 istote problemu.

W kryterium klasyfikujacym sprawy wg sposobu zawarcia umowy wyrézniono trzy grupy spraw: 1)
umowy zawarte w lokalu, 2) poza lokalem i 3) na odleglosé.

Z kolei biorac pod uwage sektor rynku wykorzystano klasyfikacje sektorow ustalona zaleceniami Komisji
Europejskiej z dnia 12 maja 2010 r. w sprawie zharmonizowanej metodologii klasyfikacji i zglaszania
skarg i zapytai konsumentéw (Dz.U. UE 2.6.2010). W oparciu o ta klasyfikacje pogrupowano sektory
rynku w sposob adekwatny do potrzeb rzecznikéw konsumentow i dotychczasowej praktyki na dziewied
grup w umowach sprzedazy: 1) art. zywnosciowe, 2) odziez i obuwie, 3) meble, artykuly wyposazenia
wngtrz 1 utrzymania domu, 4) urzadzenia gospodarstwa domowego i urzadzenia elektroniczne, sprzet
komputerowy, 5) samochody, srodki tramsportu osobistego, czg¢éei i akcesoria 6) kosmetyki, srodki
czyszczgce i konserwujgce, 7) produkty zwiazane z opieka zdrowotng, 8) artykuly rekreacyjne, zabawki i
art. dia dzieci, 9 ) inne oraz czternadcie grup w umowach o swiadczenie ustug: 1) ushigi zwiazane z
rynkiem nieruchomosci, 2) biezagca konserwacja, utrzymania domu, naprawy, pielegnacja, 3) czyszczenie i
naprawa odziezy i obuwia, 4) Konserwacja i naprawa pojazdow i innych §rodkow transportu, 3) finansowe,
6) ubezpieczeniowe, 7) pocztowe i kurierskie, 8) telekomunikacyjne, 9) transportowe, 10) turystyka i
rekreacja, 11) sektor energelyczny i wodny, 12) zwiazane z opieks i opieka zdrowotna, 13) edukacyine, 14)
inne.



Wedlug istoty problemu rozumiane) jako najwainicjszej. gtowne) przyczyny skargi konsumenta podziatu
dokonano wg pigciu grup: 1) rozwigzanie umowy (odstapienie, wypowiedzenie, wygasnigcie), 2) wady
towaréw / nienalezyte wykonanie umowy, 3) nicuczeiwe praktyki rynkowe / wady czynnosci prawnych, 4)
warunki umow / niedozwolone postanowienia umowne, 5) inne.

Ponadto w sprawozdaniu wyodrebniono porady w ogdlnych sprawach konsumenckich, a takze problemy
niekonsumenckic, w ktorvch mieszkancy powiatu kolskiego szukali pomocy u Rzecznika.

Struktura Biura Powiatowego Rzecznika Konsumentiw, stan kadrowy w 2018 r.

1. Wojewadztwo Wielko polskie
2, Kolski
{Powiat
3. Liczba mieszkancow miasta/powiatu 87 190 000 (wdt. stanu na koniec [ kw.2018 1)
4. Imig i nazwiska rzecznika konsumentow Urszula Pekacz S
5. Wyksztatcenie {np. wyésze prawnicze) Wyisze prawnicze -
6. f’unk:ja Rzecznika Konsumentow jest TAK

wykonywana w pelnym wymiarze czasu pracy (1
etal). Prosze napisac TAK lub NIE.

NIE DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY y
ODPOWIEDZIELI ,TAK” NAPYT. 4 -/ etatu
y
7. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest o elalu
wykonywana w niepelnym wymiarze czasu pracy. a4
Prosze zaznaczy¢ odpowiednig odpowiedz. =S élaty
%
=79 etaty

- inne, np. dyzury

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELT NA PYT. 7

8. Liczba dni/gedzin w tygodniu, w ktorych
wykonywane sa zadania Rzecznika Kensumenlow
(np. 5 razy w tygodniu po 3 godziny).

9. Rzecznik dziafa w ramach wyodrebnionego biura - NIE
fart. 40 pkt 4 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. 0
achronie konkurencji i konsumentow Dz. U. Nr 50,
poz. 331 ze zin.) Prosze napisaé TAK lub NIiE.

10. Rzecznik Konsumentow w ramach dzialalnosci NIE
Rzecznika korzysta z pomocy innych osib, Prosze

napisa¢ TAK lub NIE.

11. Liczba 0sdb, ktora stale pomaga Rzecznikowi

Konsumentéw w wykonywaniu obowigzkow 0

Rzecznika (jesli liczba nie jest stala, to wpisa¢
jrednia liczbe).

12. Budzet biura. Jesli rzecznik nie ma wlasnego Ok. 92 191,50 zl rocznie. Sq to koszty publikacji
budietu, proszg wpisa¢ koszt zadania wlasnego artykuléw prasowych w lokalnej prasie, utrzymania
~ochrona konsumentéw” w budzecie biura, zuzycia materialow biurowych vraz

powiatu/miasta. Jeéli podanie dokladnych kosztdw | wynagrodzenia brutto.
jest niemazliwe, prosze je oszacowad.




Il Realizacja zadan przez Powistowego Rzecznika Kensumentow

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

Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawne; w zakresic ochrony
interesow konsumentéw jest podstawowym zadaniem realizowanym przez Rzecznika Konsumeniow.
Porady udzielane s3 osobiscie, telefonicznie 1 mailowo oraz pisemnie.

W 2018 r. zarejestrowano {geznie 1132 sprawy, w tym 969 byly to porady osobiste, telefonicznic i
mailowe, natomiast 99 spraw bylo piseminych. Porady pisemne polegaly na przygotowaniu projektdw
pism do przedsigbiorcow, takich jak: o$wiadczenia o odstapieniu od umowy, odwotania od decyzji
odrzucajacych reklamacje, zgloszenia reklamacyjne, wezwania przed sgdowe itp. 28 spraw to wystapienia
Rzecznika do Przedsigbiorcaw, 4 sprawy — pozwy sadowe, 30 spraw dotyczylo informaciji ogdlnych -
byly to zapytania o przedawnienie roszczen, upadiodé konsumencka oraz o obowiazujgca procedure przed
Stalym Sgdem Polubownym lub sadem powszechnym, 2 sprawy nickonsumenckie. Po zapoznaniu si¢ z
problemem, osobom tym wskazano instytucje wiasciwe do udzielania porad w ich sprawach, np. KRRiT w
zakresie abonamentu RTV, Inspekcje Pracy w sprawach ze stosunku pracy, PIG prowadzaca cykl
bezplatnych porad dla przedsigbiorcéw, prawnikéw dyzurujacych w biurach poselskich, a takze punkty
Swiadczgee darmowg pomoc prawng po ustaleniu, Ze osoby spetniajg kryteria do tej pomocy.

Biorge pod uwage sposob zawarcia umnowy, zdecydowana wigkszosé, dotyczyla sporow powstalych na tle
umow zawicranych w lokalu przedsiebiorstwa, czyli w tradycyjnym sklepie, sporéw powstatych na tle
umow zawieranych poza lokalem przedsiebiorstwa (pokazy, akwizycja), oraz umow zawieranych na
odlegtos¢ (telefoniczuie, w sklepach internetowych, za posrednictwem portali transakeyjnych, wysylkowo
itp.)..

Nowe zestawienie tabelaryczne pozwala zauwazyc, ze najwigcej sporow powslato na tle wad towarow i
ustug kupowanych w lokalu przedsigbiorstwa oraz dotyczace rozwigzywania umow zawartych w lokalu
przedsigbiorstwa. W wigkszosci sprawy dotyczyly mozliwosci rezygnacji z zakupu dokonanege w
stacjonarnym sklepie ( obuwia i odziezy, urzadzenia gospodarstwa domowego , meble i artykuly
wyposazenia wnetrz). Konsumenci nie przemysleli zakupu, bo byli przekonani, ze majg prawo do zwrotu
towaru. Gdy sprzedawca odmawial, zglaszali si¢ do Rzecznika sadzac, Zze sprzedaweca narusza prawo
konsumenckie. Wielu konsumentow wyrazalo zdziwienie i niezadowolenie z powodu braku mozliwosci
zwrocenia towaru. W kilkunastu sprawach konsumenci radzili sie¢ w sprawie mozliwosdci rozwiazania
umowy o $wiadczenie usiug telekomunikacyjnych zawartej w siedzibie przedsigbiorstwa, Czgs¢ porad
dotyczyla rozwigzania umowy po zakonczeniu okresu lojalnosciowego.

Najliczniejszg grupe porad sa porady udzielone w sporach powstatych na tle reklamacji urzadzen
gospodarstwa domowego, urzadzen elektronicznych i sprzgtu komputerowego. W 2018 r, udzielono 170
porad w tego typu sprawach (156 ustnych i 14 pisemnych). Powodem reklamacji bylo psucie sig¢
zakupionego sprzetu, czgsto w krétkim okresie od zakupu, a nawet wadliwesel urzadzenia siwicrdzonej
zaraz. po przywiezieniu do domu. Dominowaly wady telefondéw komorkowych, telewizoréow 1 sprzetu
komputerowego.

Kolejna grupe porad be 143 (120 ustnych i 23 pisemnych) dotyczylo wad odziezy i obuwia, Powodem
reklamacji tego rodzaju towaréw bylo najczesciej rozklejanie si¢ butdw, przemakanie, odbarwianie,
farbowanie, pekanie podeszew i cholewek. Natomiast odziez rekiamowana byla z uwagi na przetarcia
materialu, deformowanie si¢ tkanin, odbarwianie, pilingowanie materialu, wychodzenie Iub
przemieszczanie sie ociepliny i uszkodzenia zamkow.

Nastepna grupe porad stanowia porady w sprawach reklamacyi mebli, artykulow wyposazenia wnetrz 1
utrzymania domu. W tej kategorii udzielono 103 porady (94 ustne i 9 pisemne). Powodem reklamacji bylo
zapadanie si¢ siedzisk, marszczenie materialu obiciowego, uszkodzenia mechaniczne - transportowe mebli
dostarczonych do mieszkania, dostarczenie mebli odbiegajagcych jakoscig i wygladem od mebli
prezentowanych na ekspozycji w sklepie lub w katalogach.



Zglaszajac sie do Rzecznika po pomoc, konsumencki skarzyli sic na oddalenie ich reklamacji przez
sprzedawce z czym sie nie zgadzali; na odmowe zalatwiania reklamacji zgodnie z zgdaniem konsumenta,
(np.: zamiast wymiany towaru, sklep proponowal naprawe, albo zamiast zwrot gotowki - wyiniang lub
naprawc); na dlugotrwate 1 wiclokrotne naprawy; na pogarszanie si¢ stanu reklamowane) rzeczy podezas
pobytu w serwisie, co najczesciej dotyczylo telefonéw komdrkowych.

Porady udziclane byly po wnikliwym zapoznaniu si¢ z dokumentacja reklamacyjna. Wyjasniano
konsumentom jakie przepisy majg zastoscwanie w ich sprawach, jakie roszczenia im przyslugujg oraz
jakie dziatania moga podjgé, aby wyegzekwowad satysfakcjonujace ich rozwigzame. Konsumentom,
kiérzy nie byli w stanie samodzielnie sporzgdzi¢ pisma do przedsiebiorcy, przygotowywano projeki
takiego pisma,

Na podsiawie zglaszanych przez konsumentéw spraw mozna stwierdzic, se w wigkszosci nadal nie
rozrozniajg omi rekojmi od pwarancji 1 zglaszajac reklamacje nie okreslaja z jakiego tytulu dochodza
roszezen. Wykorzystujg to sprzedawcy, ktorzy sporzadzajg zgloszenia reklamacyjne z tytulu gwarancii.
Wowczas sklep jest tylko posrednikiem. a strona dla konsumenta jest gwarant. W takim wypadku
konsumentowi przystuguja uprawnienia okredlone w warunkach gwarancji, a najczgsciej 5§ to wytacznie
naprawy. Po 4-5 nieskutecznych naprawach konsumenci zglaszali si¢ do Rzecznika. Takim konsumentom
wyjasniano roznice pomiedzy rekojmig i gwarancjg. Wskazywano mozliwosé zlozenia reklamacii z tytuhu
rekojmi, a konsumentom, ktorzy nie radzili sobie z przygotowaniem pisma reklamacyinego
przygotowywano projekt takiego pisma,

Najwiecej spraw spornych na tle ushug dotyczylo branzy telekomunikacyjne) i sektora energetycznego. W
tych sprawach udzielono odpowiednio 93 porad (90 ustnychi 3 pisemnych) oraz 119 (106 ustnych i 13
pisemnych). Problemy najczescie] powstawaly w wyniku nieuczciwych dzialan [irm konkurencyjnych,
ktére oferowaly zawarcie korzystnej umowy podszywajac sie pod dotychczasowego sprzedawce.
Konsumenci reklamowali réwniez brak rachunkéow za ustugi, zawyzone rachunki, zwlaszeza po pobytach
zagranica, nienalezyty jakos¢ ushug, przerwy w dostawie ustug telekomunikacyjnych, bezpodstawne
wstrzymanie dostaw energii, trudnosci z przeniesieniem numery telefonu do nowego operatora, naliczanie
kar i optat wyrdwnawczych po rozwigzaniu umowy przed lerminem jej obowigzywania, a takie
automatyczne przediuzanie si¢ umow zawartych na czas okreslony na kolejny czas okreslony. Tak
przediuzonej umowy konsumenci nie mogli wypowiedzie¢ bez ponoszenia ujemnych konsekwencyi
finansowych.

Trzecia, stosunkowo liczna grupa porad w zakresie ushug dotyczyla ustug finansowych 67 (60 ustnych 1 7
pisemnych) oraz ubezpieczeniowych 45 (41 ustnych i 4 pisemnych). Najwigce] w pierwszej grupic skarg
dotyczylo kredytow konsumenckich gdyz nadal istnieje zagroZzenie zawierania umow bankowych w tym
réwniez  poprzez posrednikow z konsumentami, ktérych warunki materialne  wykazywaly brak
zdolnoscei kredytowej. Skargi konsumentdw dotyczyly w szezegdlnodei doradedw finansowych w bankach
i oferowania konsumentom produktow finansowych z naruszeniem przepiséw ustawy o przeciwdzialaniu
praktykom rynkowym. W zakresie ubezpieczenn Konsumenci skarzyli si¢ na odmowe wyplaty Swiadczenia
z ubezpieczenia, np. z powodu zakwalifikowania uszkodzenia sprzetu elektronicznego jake zdarzenia nie
mieszczacego sie¢ w ramach definicji nieszczesliwego wypadku, albo stwierdzaniu przez ubezpieczyciela,
ze zglaszana szkoda nie mogta powsta¢ w opisanych okolicznosciach, a takze zanizanie §wiadczen przez
firmy ubezpieczeniowe, w wyniku czego $wiadczenia nie pokrywaly petnej szkody. Ponadto spory
powstawaly na tle automalycznego przedluZzania sie uméw  obowigzkowego ubezpieczenia
cdpowiedzialno$ci cywilnej posiadaczy pojazdow, przy zmianie wlasciciela pojazdu.

Po wnikliwej analizie dokumentacji przedsiawione] przez konsumentdéw wyjasniane im ich sytuacje
prawna, wskazywano argumenty jakie moga przedstawi¢ w pismach reklamacyjnych oraz sposdh
postepowania po zakoficzeniu postepowania reklamacyjnego, w szezegdlnosci mozliwoéé pozasadowego
rozstrzygnigcia sporu w trybie postepowania ADR prowadzonego przez Prezesa Urz¢du Komunikacyi
Elekironicznej, Koordynatora ds. negocjacji przy Prezesie Urzedu Regulacji Energetyki oraz Rzecznika
Finansowego.

Nalezy nadmieni¢, ze w sprawach nickonsumenckich porady u Rzecznika szukaly 2 osoby. Po
zapoznaniu si¢ z problemem. osobom tym wskazano instytucje wlasciwe do udzielania porad w ich
sprawach, np. KRRiT w zakresie abonamentu RTV, Inspekcje Pracy w sprawach ze stosunku pracy, PIG



prowadzaca cykl bezplatnych porad dla przedsicbiorcow, prawnikow dyzurnjacych w biurach poselskich, a
takze punkly swiadczaee darmows pomoc prawng po ustaleniu, ze osoby spetfniajg kryteria do lgj pomoey.

2. Skladanie wnioskéow w sprawic stanowicnia i zmiany przepiséw prawa micjscowego w zakresie
ochrony interesow konsumentow.,

W 2018 r. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw nie skladal wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany
przepisdw prawa miejscowego w zakresie ochrony interesow konsumentéw, gdyz nie bylo takiej potrzeby.
Nalezy podkresli¢, ze Rzecznik informowany jest o Sesji Rady Powiatu, kazdorazawo otrzymuje Program
Sesii i moze w niej uczesiniczyd.

3. Wystepowanie do przedsigbioredw w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentow.,
W 2018 r. Powialowy Rzecznik Konsumentéw w 28 sprawach wystapil do przedsiebiorcow.

Biorge pod uwage sposob zawarcia umowy, najwigce] spordw, w ktorych Rzecznik wystepowal do
przedsigbiorcow zwigzanyeh jest z umowami zawartymi w lokalu przedsigbiorstwa, zawartymi na
odlegiosé oraz zawartymi poza lokalem przedsiebiorstwa.

Wystapienia Rzecznika, dotyczyly sporéw powstalych na (le wad odziezy i obuwia oraz sporow
powstalych na tle uméw z sektora energetycznego i telekomunikacyjnego oraz spordw powstatych na tle
wad wrzgdzen gospodarstwa domowego. wrzadzen elektronicziych 1 sprzetu komputerowego, sporow
powstatych na tle wad mebli, artykulow wyposazenia wietrz i utrzymania domu.

W wystapieniach do przedsicbiorcow w sprawach wadliwosci towardw i ustug, Rzecznik przedstawia
twierdzema i argumenty konsumentdéw oraz wnosi o ponowne rozpairzenie sprawy. Rzecznik
Konsumentéw nie jest bowiem rzeczoznawcy, ani nie dysponuje wiedzy specjalistyczna z zakresu
funkejonowania poszczegolnych towaréw i urzadzen, czy prawidlowosci $wiadczonych ustug. Nie ma
zatem kompetencji do oceny przyczyn wadliwosci towarow i ustug.

Z kolei, gdy dzialania przedsigbiorcy naruszaja obowigzujace prawo, Rzecznik w wystapieniach wskazuje
naruszone przepisy oraz wzywa przedsigbiorce do podjecia dzialan zgodnych z prawem. Rzecznik
Konsumeniow nie ma jednak uprawnien wladczych wobec przedsiebiorcy (nadzorczych 1 kontrolnych) i
nie moZe nakazaé mu zachowania sie w sposdb oczekiwany przez konsumenta, ani tez wymusié
zachowania zgodnego z obowigzujgcymi przepisami. Spor konsumencki ma charakter cywilnoprawny i
jezeli przedsiebiorca podirzyma swoje negatywne stanowisko, spér len moze zostaé rozstrzygniety
wylacznie na drodze sgdowe;.

Nalezy podkreslié, ze w sprawozdaniu sporzadzonym wedlug nowego modehy, kidry zaproponowal Urzad
Ochrony Konkurencji i Konsumentow, nie podaje si¢ skutecznoscl wystapien Rzecznika, czyli ilosei
wystgpien z pozytywnym i negatywnym skutkiem. Wynika to z faktu, ze skuteczno$c wystgpien nie jest
whadciwym miernikiem pozwalajacym na oceng wykonywania zadan przez Rzecznika.

4. Wspdldziatanie z UOKIK. organami Inspekeji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi i
innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentdw.

Wspoldziatanie z w/w podmiotami, podobnie jak w latach poprzednich, polegato na wzajemnej wymianie
informacji dotyczacych dzialan przedsiebiorcdw, ktére moga narusza¢ prawa i interesy konsumentow oraz
wymianie pogladéw i ustalaniu jednolitej interpretacii przepisow prawnych. Wymiana informaciji
nastepowala najczesciej telefonicznie i mailowo, a takze podezas udzialu we wspélnych szkolemach.
Sygnalizowaniu niekorzystnych dla konsumentow zjawisk rynkowych i naruszania zbiorowych interesow
konsumenckich naruszajacych obowigzujgce przepisy prawa.

Rzecznik aktywnie wspotpracuje z organizacjami konsumenckimi oraz inspekcjami i organami scigania.
Nalezg do nich: Inspekcja Handlowa, Urzad Komunikacji Elektronicznej, Stowarzyszenie Konsumentéw
Polskich, Biure Rzecznika Finansowego, Arbiter Bankowy, Zwigzek Bankow Polskich, Panstwowa
Inspekcja Pracy, Europejskie Centrum Konsumenckie, Palubowny Sad Konsumencki i inne. Wspolpraca z



tymi podmiotami polega najczesciej na wzajemnej wymianie pogladow, informacji w zakresie jednolitej
interpretacji przepisow prawnych, Rzecznik kieruje konsumentéw w uzasadnionych przypadkach do [H
celem podjecia interwencji, Bardzo pozytywnie rzecznik ocemia wspolprace 1 pomoc ze strony organdw
$cigania tj. Policji.

Z Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw Rzecznik otrzymywal bezplatne publikacje i hroszury
dotyczace prawa konsumenckiego. Broszury te byly dystrybuowane wséréd klientdw korzystajaevch z
porad Rzecznika oraz wéréd uczestnikow spotkan edukacyjnych.

5. Wytaczanie powodzitw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do Lloczaeych si¢ postepowan.

W 2018 r. Rzecznik w 3 sprawach Rzecznik udzield konsumentomn pomocy w samodzielnym
dochodzeniu przez nich roszczen na drodze sadowej, sporzadzajac konsumeniow: pozew sadowy oraz 1
wniosek do Polubownego Sadu Konsumenckiego w Poznaniu.

Pomoc udzielona konsumentom w sprawach, w ktorych zdecydowali si¢ omi dochodzi€ roszezen na drodze
sadowej, polegala na przygotowaniu im pozwdw i wszelkich innych pism procesowych na kazdym etapie
sprawy, udzielaniu informacji na temat procedury sgdowej, a takze na przygotowywaniu sprzeciwow od
nakazow zaplaty wydanych przez sady w sprawach z powédztw przedsigbiorcdw. Sprawy cbjele pozwem
jak réwniez wruosek do PSK dotyczyly spordw powstatych na tle wad towardw i ustug.

Rzecznik konsumentéw nie ma informacji, aby ktora§ ze spraw zakonczyla si¢ negatywnym dla
konsumenta rozstrzygnieciem sadowym,

6. Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

W 2018 r. Rzecznik podejmowal wiele réznorodnych dziatan o charakterze edukacyjno-informacyjnym.
Prowadzone wyklady i szkolenia poswigcone byly tematyce prawa konsumenckiege a ich celem bylo
przekazanie konsumentom wiedzy z zakresu praw konsumenckich i umiejetnosci korzystania z nigj w
vkreslonych sytuacjach. Dzialania powyzsze podejmowane byly zaréwne wobec konsumentow ..dorastych
jak i dzieci i miodziezy — ksztattujacych dopiero swoje gusta i stawiajgcych pierwsze kroki w éwiecie
popytu i podazy. Rzecznik prowadzi akcje edukacyjne w szkolach ponadgimnazjalnych powiatu kolskiego.
Podczas zajg¢ lekcyjnych, prelekeji, paneli dyskusyjnych wykladéw z miodzieza, szczegblna uwaga
Zzwracana jest na uczniow klas starszych ksztalcacych przysztych sprzedawcéw i ushugodawcow.
Przekazywane sa miodziezy informatory i ulotki z zakresu prawa konsumenckiego ktore rzecznik
otrzymuje z UOKIiK i SKP. Mozna zauwazy¢, ze mlodziez szkolna wykazuje duze zainteresowanie
problematyka konsumencks, a2 mimo 1o nawet uczniowie o profilu sprzedawca , przedsigbiorca posiadaja
nadal malg wiedze z problematyki konsumenckiej, gdyz obowiazujacy w szkolach pregram w
nicwystarczajgcym stopnin przewiduje zapoznanie uczniéw z obowigzkami przedsiebiorcow i prawami
konsumenta. Na uwage zastuguje fakt dobrej wspoipracy Rzecznika z mediami tj. Przeglad Kolski, TV
Kablowa, TV Kolo i przekazywanie za ich podrednictwem wiedzy dotyczacej praw konsumenta w formie
artykuldow w  prasie, udzial w programach telewizyjnych, wywiady oraz komentarze dotyczace najczgscic)
spotykanych problemow mieszkancdw naszego powiatu,

"

7. Padejmowanie dzialan wynikajgeych z:
» ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym,

W 2018 r. Rzecznik nie porowadzil postgpowan w oparciu ¢ przepisy ustawy o przeciwdzialaniu
nieuczeiwym praktykom rynkowym. Udzielal natomiast informacji Prokuraturze i Policji.

 ustawy 0 dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym

W 2018 r. Rzecznik nie podejmowal dzialann wynikajgeych z ustawy o dochodzeniu roszczen w
postepowaniu grupowym, gdyz nie bylo takiej potizeby.

e art. 42 ust. 1 pkt 3 wokik (wyst¢powanie w sprawach o wykroczenia na szkodg
konsumentow)



W 2018 r. do Rzecznika nie zgloszono spraw wymagajacych wystepowania w sprawach o wykroczenia na
szkode konsumentow.

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

W 2018 r. nie wptynal do Rzecznika zaden wniosek o przedstawienie sgdowt istotnego pogladu dla sprawy.

L. WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY REALIZACII PRAW
KONSUMENTOW

1. Wnioski Rzecznika dotyczace polepszenia standarddw ochrony konsumentiow.

Rzecznik uwaza, ze w celu zwiekszenia ochrony konsumentow wskazane byloby wprowadzenie
regulacji:
+ umozliwiajacej konsumentom rozwigzywanie w kazdym czasie umow o ustugt, w
szczegolnosci dotyczacych sektora energetycznego 1 lelekomunikacyjnego, bez pono-
szenia ujemnych konsekwencji finansowych. W zdecydowanej wigkszosci o niekorzyst-
nych warunkach zawarte] umowy konsumenci dowiadujg si¢ dopiero po otrzymaniu
pierwszych faktur, a wdwczas jest juz za pozno na skorzystanie z ustawowego prawa do
odstgpienia od umowy.
wprowadzenia tabeli frankfurckiej lub innego dokumentu, jake zrodla prawa, ktore stu-
zyloby oszacowaniu odszkodowania dla turysty w zwiazku z nienalezytym wykonaniem
umowy o impreze turystyczng za granicg, gdyz obecnie trudno jest wyegzekwowad
rOSZCZEniC.

2. Wnioski dotyczgee pracy Rzeeznika.

W roku 2018  zostaly w wiekszodei zrealizowane ustawowe zadania Powiatowepo Rzecznika

Konsumeniéw w Kole. Zakres i formy dzialania byly zroznicowane, dostosowane do charakteru i
okolicznosci konkretnej sprawy. Rzecznik bezzwiocznie reagowal na otrzymywane sygnaly wskazujace
na nieprawidlowosci na rynku szezegdlnie w zakresie podpisywania niekorzystnych uméw, wprowadzania
w blgd konsumentéw lub wyludzania piemgdzy.
Rodzaje zglaszanych spraw , ich liczba oraz zakres zawilodci wykazanych w tabelach i czgdci opisowej
sprawozdania, swiadezy o skali problemow pojawiajacych sig na rynku, ktérego uczestnikami sg nasi
mieszkadcy. Podejmowane przez rzecznika dziatania, poza udzielaniem doraznej pomocy w
indywidualnych sprawach, maja na celu eliminowanie niekorzysinych zjawisk jakie wystepujg w powiecie
kolskim.

W mojej ocenie, w zwigzku z rozwojem nowych technologii i popularyzacja zawierania umow droga
elektroniczng i coraz czestszym korzystaniem z ushug cyfrowych, niezbgdne jest zwrocenie szersze] uwagi
na edukacje¢ konsumentéw oraz dgzenie do Konsiruowania jasnych, precyzyjnych i powszechnie
zrozumiatych regulacji prawnych. Nalezy zwrdci¢ uwage na problematyke ochrony danych osobowych w
umowach z udziatem konsumentéw. Szezegdlnie wrazliwa grupe konsumentow stanowia dzieci, miodziez
oraz seniorzy i to w ich kierunku winny byé skierowane kampanie informacyjne oraz projekty edukacyjne.

Reasumujge: Ilosc, trudnosé i réznorodnosé spraw wykazana w sprawozdaniu, jak rowniez postepujgce
zmiany przepisow prawa cywilnego, karnego i konsumenckiego przypadajgcych na jednoosobowe
stanowisko rzecznika, $wiadczy o prawidlowym wywigzywaniu si¢ z nalozonych przez ustawy
obowiazkéw. Jednakze  mam $wiadomos¢ ze jest kilka kategorii spraw ktdre wymagajg poprawy i
szybkosci dzialania, co mozna osiggnad tylke poprzez wzmocnienie obsady kadrowej.
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