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WSTEP 1 UWAGI

OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI

RZECZNIKA KONSUMENTOW W KOLE

Struktura biur rzecznika, stan kadrowy.

POWIATOWEGO

1. Wojewodztwo Wielkopolskie
2 Kolski

/Powiat

3. Liczba mieszkancdéw miasta/powiatu 88 244

4. Imie i nazwisko rzecznika konsumentéw

Urszula Pekacz

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.

1

o 35 etatu
e
- % etatu
= % etatu

- inne, np. dyzury

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

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

9. Rzecznik dziata w ramach wyodrebnionego biura
(art. 40 pkt 4 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o
ochronie konkurencji i konsumentow 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 osdb. Prosze
napisaé TAK lub NIE.

NIE

11. Liczba oséb, ktora stale pomaga Rzecznikowi
Konsumentéw w wykonywaniu obowiazkow
Rzecznika (jesli liczba nie jest stala, to wpisa¢
$rednia liczbe).

ZERO

12. Budzet biura. Jesli rzecznik nie ma wlasnego
budzetu, prosz¢ wpisac koszt zadania wlasnego
~ochrona konsumentéw” w budzecie
powiatu/miasta. Jesli podanie dokladnych kosztow
jest niemozliwe, prosze je oszacowac.

Ok. 2000 zt rocznie. Sa to koszty publikacji artykutow

prasowych w lokalnej prasie.




I1. REALIZACJA ZADAN RZECZNTIKOW KONSUMENTOW

Rzecznik realizuje  zadanie wlasne samorzgdu w zakresie ochrony praw
konsumentéw na podstawie ustawy o samorzadzie powiatowym2. Natomiast
przepisy art. 37-43 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw (,,uokik’)
okreslajg zadania oraz forme ich realizacji przez rzecznikow konsumentow, ktérymi
jest:

e zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawne] —w
zakresie ochrony intereséw konsumentow;

e skladanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepisOw prawa miejscowego w
zakresie ochrony interesow konsumentow;

o wystepowanie do przedsighiorcow w sprawach ochrony praw 1 interesow
konsumentéw;

e wspoéldziatanie z wlasciwymi miejscowo delegaturami UOKIK, organami Inspekeji
Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi,

e wykonywanie innych zadan okreslonych w ustawie lub w przepisach odrgbnych.

Uprawnienia rzecznikow konsumentéw pozwalaja réwniez na:

o wytaczanie powodztw na rzecz konsumentéw oraz wstepowanie, za ich zgoda, do
toczgcego sie postgpowania w sprawach o ochrong intereséw konsumentow;
o wystepowanie jako oskarzyciel publiczny w sprawach o wykroczenia na szkode

konsumentéw w rozumieniu przepiséw Kodeksu postepowania w sprawach
o wykroczenia;

. wystepowanie do Prezesa UOKIK z zawiadomieniem dotyczacym podejrzenia
stosowania praktyk naruszajgcych zbiorowe interesy konsumentow;
o wystepowanie do sadu rejonowego z wnioskiem o natozenie kary grzywny na

podmiot naruszajacy obowiazek udzielenia rzecznikowi wyjasnien i informacji
bedacych przedmiotem wystapienia rzecznika lub ustosunkowania sie do uwag
1 opinii Rzecznika.

Rzecznik moze podejmowacé takze dzialania wynikajace z :

ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym,
ustawy o dochodzeniu roszczen w postgpowaniu grupowym,

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

e art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstawianie sagdowi istotnego

pogladu dla sprawy).



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

Jednym z rozlicznych zadan wykonywanych przez Powiatowego Rzecznika Konsumentéw
w Kole jest zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w
zakresie ochrony intereséw konsumentow, ktore w roku 2017 realizowane byto poprzez:
» Udzielanie bezpo$rednich porad w biurze rzecznika
e Udzielenie porad telefonicznych oraz e- mailowych
e Sporzadzanie konsumentom pism - w tym pism procesowych
e Udzielanie konsumentom pisemnej lub drogg elektroniczna odpowiedzi na
Zapytania
Wyjasnianie i interpretacje przepiséw prawa
¢ Umozliwianie i ulatwianie konsumentom dostgpu do materiatéw edukacyjnych
1 informacyjnych o prawach konsumentéw
o Udzielanie informacji i pouczen przedsigbiorcom. Zawiadamianie wiasciwych
organOw oraz instytucji o podejmowaniu 1 prowadzeniu przez przedsi¢biorcéw
dziatalno$ci niezgodnej z przepisami prawa.

Wykonujac powyzsze obowigzki rzecznik informowal konsumentéw o ich
prawach 1 obowigzkach, analizowal zapisy umdw, kart gwarancyjnych, wyposazal w
teksty odpowiednich aktow prawnych. W przypadku konsumentow nie wracajacych
po ponowng pomoc-nalezy uznaé, ze byla ona skuteczna. W przeciwnym wypadku
rzecznik wystgpowat do przedsiebiorcy, sporzadzal pisma reklamacyjne a w
ostatecznosci przygotowal pozwy i inne pisma procesowe i zawiadomienia do
organdow scigania.

Wraz ze wzrostem stosowania nieuczciwych praktyk rynkowych przez
przedsiebiorcow ale przede wszystkim ze wzrostem $wiadomosci konsumenckiej i
znajomosci przystugujacych konsumentom praw, lub nieznajomosci przepiséw
konsumenckich a takze wlasciwemu ,,doinformowaniu” gdzie szukaé wlasciwe]j
pomocy — wzrastaja oczekiwania 1 zapotrzebowanie przecigtnego konsumenta na
merytoryczng i skuteczng pomoc.

W roku 2017 Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Kole zarejestrowal
ogolem 1034 sprawy, polegajace na bezplatnym poradnictwie konsumenckim,
informacjach prawnych udzielanych bezposrednio w biurze rzecznika oraz za
posrednictwem telefonu i poczty internetowej. Informacje te  dotyczyly praw
przystugujagcych konsumentom a takze kierowanie  konsumentéw do wiasciwych
instytucji: Inspekcji Handlowej, Urzedu Regulacji Energetyki, Rzecznika
Finansowego, Arbitra Bankowego, oraz przygotowanie wezwan przed procesowych 1
pism procesowych a takze pism przygotowanych bezposrednio konsumentom.

W 49 sprawach rzecznik wystepowal do przedsi¢gbiorcow. Kiedy sprawa nie byla
mozliwa w polubownym zalatwieniu na korzys¢ konsumenta, rzecznik przygotowal
pozwy sadowe dla 6 konsumentéw. W 1 przypadku przygotowal konsumentowi
wniosek do Polubownego Sadu Konsumenckiego. Dla 3 Kkonsumentow
przygotowane zostaly zawiadomienia do Policji, a w 2 sprawach do Prokuratury.
Zawiadomienia dotyczyly uzasadnionego podejrzenia popetnienia przestgpstwa na rzez
konsumentow. W wiekszosci spraw do pozytywnego zakonczenia sprawy wystarczylo
udzielenie konsumentowi porady prawnej, interwencji telefonicznej lub wystgpienia
rzecznika do przedsigbiorcy badz pomocy konsumentowi w sporzadzeniu pisma do
przedsigbiorcy.

W udzielonych poradach dominowaty nastepujace kategorie spraw:



KATEGORIAI:____UMOWY DOT. SPRZEDAZY KONSUMENCKIEJ —

Ta kategoria spraw  dotyczy umoéw sprzedazy zawieranych  w lokalu
przedsigbiorstwa, poza lokalem przedsi¢biorstwa i na odlegtoé¢. Konsumenci
reklamowali najczesciej: obuwie, odziez, sprzet RTV i AGD, telefony komérkowe,
sprzet komputerowy, meble, elementy wyposazenia wnetrz i utrzymania domu,
czg$ci zamienne do samochodow, zabawki itp.
Do najczgstszych przypadkéw w zakresie niezgodnosci towaru konsumpcyjnego z
umowg nalezg: odmowa przyjecia zgloszenia reklamacyjnego, narzucanie
konsumentom przez przedsigbiorc¢ wlasnego sposobu zalatwiania reklamacji,
przewleklos¢ w  rozpatrywaniu reklamacji, brak uzasadnienia w przypadku
odmowy uwzglednienia roszczeni konsumenta. Niejednokrotnie sprzedawcy pod
pojeciem ,,reklamacji” rozumieli jedynie uprawnienie wynikajace z dokumentu
gwarancyjnego- nie za$ uprawnienia przystugujgce konsumentowi z tytutu rekojmi
ujetej kodeksie cywilnym. Nadal zdarzaja sie przypadki, ze sprzedawcy stosuja
praktyke zamiesgczania na formularzach reklamacyjnych informacji o obowigzku
osobistego zglosfenia si¢ przez konsumenta po decyzje w sprawie reklamacji.

Skargi konsumentow w zakresie gwarancji i rekojmi dotyczyly:

utrzymywania, iz gwarancja jest jedynym sposobem  realizacji roszczen

konsumenckich, nieskuteczne usuwanie wad, odmowa uwzglednienia reklamacji,

brak jednoznaczno$ci postanowienn karty gwarancyjnej oraz ich jednostronna

Interpretacja, brak mozliwosci skorzystania z uprawnien gwarancyjnych z wielu

powodow szczegotowo wyliczonych w dokumencie gwarancyjnym. Wymuszanie

wykupu tzw. ,dalszych gwarancji”, ktére sa niczym innym jak ubezpieczeniem
zakupionego towaru.

Nadal, zdarzajg si¢ zapewnienia producenta lub sprzedawcy , ze okresSlony towar

posiada tzw. ,,gwarancj¢ dozywotnia, gwarancje 15 lub 20 lat” , co konsumenci

traktujg dostownie iz zakupiony towar przez ten okres bgdzie objety bezplatna
ochrong. Samo takie o$wiadczenie nie jest gwarancja, poniewaz nie ksztaltuje
obowigzkéw gwaranta. Niestety, pomimo szeroko rozumianej edukacji
konsumenckiej prowadzone) przez rzecznika i inne podmioty dzialajgce na rzecz

ochrony konsumentéow, konsumenci nadal nie majg wiedzy, iz przystuguje im

prawo wyboru miedzy ochrong wynikajagcg z gwarancji a ustawowa

odpowiedzialnoscig sprzedawcy wynikajaca z r¢kojmi, co sprzedawcy nagminnie
wykorzystujq, uchylajqc sie w ten sposob od odpowiedzialnosci.

Inne problemy konsumentéw polegaly na :

e odmowie przyjmowania od konsumentéw reklamacji po uptywie 12 miesiecy
uzytkowania towaru,

o kierowania konsumentow do serwiséw gwarancyjnych ( w przypadku
posiadania karty gwarancyjnej), odmowie przyjecia reklamacji z tyt. rekojmi,

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

e odmowie 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 terminéw zatatwienia reklamacji (naprawy lub wymiany
towaru) lub niejednoznaczne okreslanie terminow,

e zawiklanych procedurach obiegu dokumentacji reklamacyjnej i towaru
bedacego przedmiotem reklamacji miedzy sprzedawca- gwarantem — serwisem
1 kurierem..




Zaznaczy( nalezy ze zglaszane przez konsumentéw problemy w dalszym ciggu w
najwigkszej 1losci dotyczyly reklamacji:

obuwia i odziezy- 169 spraw

sprzetu AGD, telefonow komérkowych, akcesoridw komputerowych,
komputeréow 1 laptopow — 159 spraw

meble, artykuly wyposazenia wnetrz- 68 spraw

artykuty rekreacyjne , zabawki, art. dla dzieci — 31 spraw

samochody 1 czgsci samochodowe oraz $rodki transportu osobistego — 26
spraw

produkty zwigzane z opiekg zdrowotng - 17 spraw

kosmetyki , $rodki czyszczace 1 konserwujace — 11 spraw

artykuly zywnosciowe — 3 sprawy

inne (pozostate) - 7 spraw

KATEGORIA II :__UMOWY DOT. USLUG.

'

tej kategorii znajdujg sie skargi dotyczace wykonywanych wadliwie ustug

zwigzanych z nieterminowos$cia, wadliwoscig lub niezgodnoscig_$wiadczonych
ustug — podstawowymi problemami, z jakimi zglaszal: si¢ konsumenci byly:

A.

Ustugi zwigzane 7 sektorem energetycznym, wodnym — 165 spraw, i
telekomunikacyjnym 73 sprawy. Skargi dotyczyly dziatan przedstawicieli
handlowych  ktére zwigzane byly przede wszystkim z wykorzystywaniem
srodkéw porozumiewania si¢ na odleglos¢, kontakt telefoniczny =z
konsumentem, badZz poza lokalem przedsigbiorstwa. Pozyskiwanie nowego
klienta przybieralo wrecz agresywne formy, a stosowane przez przedsigbiorcow
nieuczciwe praktyki mialy na celu wykorzystanie tatwowiernosci i zaufania
przede wszystkim senioréw i 0séb samotnych, ktdrzy w podstepny sposob byli
naktaniani do zmiany dotychczasowego dostawcy ustug sprzedazy pradu lub
ustugi telekomunikacyjnej. Konsumenci byli cz¢sto wprowadzani w blad przez
telemarketeréw lub przedstawicieli handlowych, ktérzy podajac sie za
dotychczasowego ustugodawce, z ktérym konsument mial zawarta umowe,
proponowali zawarcie nowe] umowy. Nie wyjasniali przy tym nalezycie
warunkOw proponowanej umowy, nie pozostawiali kopii podpisanych
dokumentéw ograniczajgc lub uniemozliwiajac konsumentom odstapienie od
umowy w ustawowym terminie. Nie informowali takze o optatach jakie
konsument poniesie w przypadku zerwania podpisanej, nowej umowy.

Najczestszy problem stanowi zawieranie umow o dostawe energii elektryczne;j
w mieszkaniach konsumentéw przez nowe firmy, ktorych przedstawiciele
podszywaja sie pod aktualnych dostawcé4w ustug, jak rowniez nie informuja o
dodatkowych optatach, ktére ponosi¢ bgda w stosunku do innej firmy za
dystrybucje energii elektrycznej Energa OBROT/OPERTATOR nadal nie
wystawia faktur do zaptaty nawet przez kilkanascie miesiecy.
Konsumenci zmuszani byli do zawarcia umowy sprzedazy rezerwowej,
pomimo iz od kilku miesiecy posiadajg zawartg umowe kompleksowg. W
fakturach konsumenci otrzymywali rOwniez zawyzong 1los¢ zuzycia pradu gdyz
wpisywano wartosci szacunkowe a nie rzeczywiste. Konsumenci skarzyli si¢
na niewlasciwg obsluge abonentéw przez wyznaczenie Biura Qbstugi Klienta
oraz na niekompetentnych pracownikéw  Infolinii. W dalszym ciagu
szczeg6lng negatywng aktywnos$¢é w stosunku do konsumentéw wykazuja tzw.
,Partnerzy Handlowi” czyli posrednicy dzialajacy na rzez sprzedawcéw ustug



telekomunikacyjnych 1 energii elektrycznej, ktorzy doprowadzaja do zmiany
sprzedawcy ustugi, mimo iz konsumenci nie byli zainteresowani zmiang
dotychczasowego operatora telekomunikacyjnego lub energetycznego 1 z
wlasnej woli nie nawigzywali kontaktu z nowym dostawca ustug. Posrednicy ci
pozyskiwali potencjalnych klientéw w sposéb sprzeczny z dobrymi
obyczajami, nie przestrzegajac obowiazku udzielania konsumentom jasnych,
zrozumiatych i rzetelnych informacji, lub udzielali nieprawdziwych informacji,
stosujgc nieuczciwe praktyki rynkowe wprowadzajgce w blad, a takze nie
respektowali prawa konsumentéw do odstgpienia od umowy. Konsumenci po
zorientowaniu si¢, ze zostali wprowadzeni w blad, bowiem zawarli umowe
ktérej wcale nie chcieli zawrze¢, sktadali oswiadczenia zmierzajace do jej
rozwigzania. Woéwczas do konsumentéw kierowane byty noty obcigzeniowe z
tytulu oplaty jednorazowej za przedterminowe rozwigzanie umowy z kara
siggajgca kilkaset ztotych.

B. Ustugi bankowe i finansowe:- 70 spraw. Skargi zwiazane byty z:
utrudnianiem realizacji uprawnienia do odstapienia od umowy o kredyt
konsumencki;
e  wprowadzaniem w bfad lub nierzetelnym informowaniem konsumenta co do
wysokosci oprocentowania i optat;
e zaniedbaniem w dostarczaniu klientom informacji o zmianach uméw i
regulamindow;
e oferowaniem przez banki skomplikowanych produktéw ubezpieczeniowych
z funduszami kapitatlowymi (polisolokaty);
e nieprzekazywaniem przez kredytodawcow egzemplarza  umowy
kredytobiorcom;
o dlugotrwalym rozpatrywaniem reklamacji;
e problemami ze sptata kredytéw hipotecznych;
¢ nieinformowaniem o tzw. ryzyku kursowym waluty obcej, do ktorej
denominowane bylto zobowiazanie kredytowe. (franki szwajcarskie)
Konsumenci skarzyli si¢ na brak rzetelnej 1 petnej informacji ze strony doradcow
bankowych co do tresci umowy kredytowej i skutkéw jej zawarcia. Brak rzetelnej
informacji lub wprowadzanie w blagd co do wysokosci oprocentowania i optat za
prowadzenie rachunkéw ( lokaty, fundusze inwestycyjne, ubezpieczenia, ROR) oraz
wysokosci oprocentowania, prowizji i dodatkowych optat za obstuge kredytow ( w
tym gtéwnie hipotecznych, obrotowych oraz na zakup towaréw — w ramach uméw
wiazanych sprzedazy, kredytu i ubezpieczenia), wydawania kart kredytowych. Brak
regulacji prawnych na rynku posrednictwa finansowego doprowadza do tego, ze
konsument otrzymuje nawet kilka kredytow, nie posiadajgc zdolnosci kredytowej,
co narusza interes ekonomiczny wielu konsumentéow i popelniania na rzecz
konsumentéw przestepstw. W imieniu bankéw czesto dziatajg posrednicy ktérzy za
posredniczenie w zawarciu umowy konsumenta z bankiem otrzymuja podwéjne
wynagrodzenie — od banku 1 konsumenta.
Zwigkszata sig sprzedaz dlugu lub przedawnionego diugu firmom windykacyjnym,
ktore zgdajq od konsumentéw zaptaty przedawnionych oplat i pozyczek. Konsumenci
otrzymujq przesqdowe wezwania za diug ktorego nie posiadajg albo jest on juz
przedawniony. Sqg zastraszani réznymi pismami i wezwaniami przedsgdowymi.




C. Uslugi ubezpieczeniowe — 45 spraw.

Dotyczyty gléwnie ubezpieczen komunikacyjnych , na zycie oraz ubezpieczenia kredytow ,
pozyczek 1 nowo zakupionych towaréw. Ubezpieczyciele odmawiajg wyptat odszkodowania
lub znacznie zanizajg jego wysoko$¢. Odmawiaja lub zanizajg odszkodowania z tytutu
pobytu w szpitalu i powaznego zachorowania oraz odmowy pokrycia szkody uszkodzonego
towaru . Skargi dotyczyty réwniez nickorzystnych postanowiefi umownych zawieranych w
trescl polis ubezpieczeniowych, wylaczajacych odpowiedzialno$¢ ubezpieczycieli.

Skargi konsumentéw zwiazane byty z:

e odmowa wyptaty odszkodowan z zakresu ubezpieczen komunikacyjnych;

zanizaniem wartosci szkody;

e odmowa uznania roszczen o odszkodowanie w catosci lub w czedci;

¢ unikaniem szczegdtowego pisemnego uzasadnienia kwoty przyznanego
odszkodowania;
zasadami ochrony wynikajacej z tzw. dodatkowego ubezpieczenia nowego sprzetu

RTV/AGD,;

nieuzasadnionym przediuzaniem postepowan w zakresie likwidacji szkody.

D. Ustugi dot. konserwacji i naprawy pojazdow i innych srodkow transportu - 11
spraw.

Skargi zwiazane byly z  diugotrwalymi naprawami samochodow, wielokrotnymi i
nieskutecznymi naprawami zwigzanymi min. z wymiang niesprawnych czesci na inne
rowniez wadliwe, naprawg lub wymiang akumulatoréw. Skargi dotyczyly takze wptaconych
zaliczek w poczet przyszlej ustugi ktora nie zostala wykonana lub zostata wykonana
wadliwie. Konsumenci nie mogli wyegzekwowaé swoich praw w przypadku reklamacji
ustugi lub zwrotu wptaconej zaliczki przy odstapieniu od umowy, gdyz przedsigbiorcy nie
sporzadzajg umoéw o wykonanie ustugi.

E. Konsumenci korzystali takZe z pomocy rzecznika sprawach na tle

swiadczonych ustug:

turystycznych, zwiazanych z rekreacja 1 rozrywka, transportowych 1
przewozowych, zwigzanych z op6znieniem lotow, uszkodzonych przesylek
kurierskich, wykonywania umoéw o dzieto. Wiele probleméw wynikato z
wadliwej jakosci $§wiadczonych ustug w zakresie budowy i remontow domow,
montazu stolarki okiennej i drzwiowej, utozenia terakoty i kostki brukowe;j.
Konsumenci spotykali si¢ z odmowa sporzadzenia umowy w formie pisemnej
lub wystawienia faktury za wykonanie ushugi. Reklamowali ustugi biezacej
konserwacji, utrzymania domu i drobnych napraw , czyszczenia 1 naprawy
odziezy i obuwia, kurierskie 1 pocztowe, opieka zdrowotna, rynek
nieruchomosci inne.

F. Ustugi edukacyjne (kursy, stkolenia, szkoly niepubliczne)- 4 sprawy

Polegaly na braku mozliwo$ci wczesniejszego rozwigzania umowy bez ponoszenia kar
umownych oraz zadanie wysokich odsetek karnych za nieterminowe placenie czesnego.
Niemozliwosci rozwigzania umowy w sytuacji niezadowolenia z jakosci $wiadczonych przez
szkote ustug, odmowa wydania $§wiadectwa ukonczenia szkoty z powodu nieuregulowania
wszystkich optat za szkote, zgdanie oplaty za caty semestr, w przypadku rezygnacji w trakcie
semestru, stosowanie w umowach klauzul niedozwolonych. Brak zawartej umowy miedzy
stuchaczem a szkotla. Podstawag przyjecia do szkoty lub na kurs byt formularz wypetniony
przez shuchacza lub tylko jego oswiadczenie.



KATEGORIA III. _UMOWY POZA LOKALEM I NA ODLEGEOSC :
Trzecig kategorig spraw zglaszanych rzecznikowi przez konsumentéw byty skargi

zwigzane z umowami zawieranymi poza lokalem przedsigbiorstwa i na odlegtos¢.

Podstawowe problemy, z ktorymi spotykali si¢ konsumenci wigzaty si¢ z:

postugiwaniem si¢ przez przedsiebiorcoOw wzorami umoéw, ktérych postanowienia
byly sformulowane w sposéb niezrozumiaty;

brakiem otrzymania przez konsumentéw egzemplarza zawarte] umowy;

odmows uznania skutecznosci odstgpienia od umowy zawartej poza lokalem
przedsi¢biorstwa — na pokazie, z uwagi na twierdzenie, ze umowa zostala zawarta w
lokalu przedsigbiorstwa;

brakiem wskazania adresu przedsigbiorcy na terenie Polski;

wprowadzaniem w blad, co do jakosci i wiasciwosdci towaru w celu doprowadzenia do
jego sprzedazy (np. zapewnienie o wlasciwosciach leczniczych).

Systematycznie rozszerza si¢ krag przedsigbiorcow prowadzacych dziatalnosé
polegajaca na organizowaniu spotkan, prezentacji, podczas ktorych oferowana jest
sprzedaz réznego rodzaju towaréw oraz ustug. Katalog towaréw 1 ustug jest réwniez
coraz obszerniejszy.

Przedsigbiorcy prowadzacy w ten sposob swoja dziatalnos$¢ zachecaja do udziatu
w pokazach stosujgc niejednokrotnie sposoby noszace znamiona nieuczciwych praktyk
rynkowych, czy wrecz agresywnych praktyk rynkowych, np. poprzez zapraszanie na
,kompleksowe badanie stanu zdrowia”, ,,pokazy kulinarne promujace zdrowe
zywienie”,
W trakcie takich spotkan organizowanych w hotelach, klubach osiedlowych, sanatoriach
prezentowane sa towary majaco rzekomo wiasciwosci lecznicze skuteczne na wiele
chorob. W tej formie sprzedawane sa posciele welniane, materace, ré6znego rodzaju
lampy, lekarstwa itp. Zapewniania si¢ konsumentow o szybkim dostepie do lekarzy
specjalistoéw. Konsumenci przy tym podpisywali nieswiadomie takze o§wiadczenia o
»Zrzeczeniu” sie prawa do odstapienia od umowy. Uczestnikami tego procederu byty
zazwyczaj osoby starsze, czgsto cierpigce na wiele schorzen. Osoby te przekonane o
wla$ciwosciach oferowanych produktéw lub latwym dostgpie do lekarza podpisali
podsuniete im dokumenty, wsréd ktorych znajdowaly sie takze umowy kredytowe z
bankiem o kredyt konsumencki wartosci nawet kilku tysiecy zlotych lub z
Ubezpieczycielem.

Rzecznik odnotowal réwniez sprawy, z ktérymi zgtaszali si¢ konsumenci, ale nie miaty

one charakteru konsumenckiego. Skargt dotyczyly np. :

spraw cztonkéw wspoélnot mieszkaniowych, najemcéw mieszkan i domow
komunalnych, interpretacji

przepisoOw prawa pracy i ubezpieczen spotecznych, prawa rodzinnego, prawa
spadkowego.



2. Wystepowanie do przedsiebiorcédw _w _sprawach _ochrony praw i _intereséw
konsumentow.
Takie dziatania rzecznika w stosunku do przedsigbiorcéw miaty miejsce w sytuacji, gdyz
zadania konsumenta nie zostaty spelnione albo tez zostaly rozpatrzone niezgodnie ze
shusznymi postulatami konsumentéw. Polegataby one na :

* udzielanie przedsi¢biorcom - prowadzacym dziatalno$¢ z naruszeniem prawa -
stosownych pouczen i wyjasnien;
e wezwania do udzielenia wyjasnien w danej sprawie;
e wystepowanie do przedsighbiorcow z wezwaniami do zaprzestania dziatan
naruszajacych interesy i prawa konsumentéw;
e wystgpowanie w imieniu skarzgcych konsumentéw do przedsigbiorcow z wnioskami
0 ugodowe zatatwienie spraw spornych.
Woéwezas, gdy konsument samodzielnie nie mdgt sobie poradzi¢ ze sprawa badz niestusznie
przedsigbiorca odméwil uznania zgdania reklamacyjnego, rzecznik wystepowal w jego
imieniu lub z urzedu. Podejmowane interwencje prowadzone sa bardzo wnikliwie az do
wyczerpania wszystkich argumentéw, ktérymi mozna podwazyé stanowisko przedsiebiorcy.
Czesto jest to proces diugotrwaly i pracochionny, ale dzieki temu osiggane sg pozytywne
rezultaty. Po przedstawieniu stanu faktycznego i prawnego, proponowano przedsiebiorcom
zweryfikowanie swojego stanowiska i zalatwienie sprawy zgodnie z obowigzujgcymi
przepisami. Pozytywne jest to, ze wigkszos¢ spraw zatatwianych w ten sposéb, czesto bardzo
skomplikowanych, zakonczonych zostato pozytywnie, zgodnie z oczekiwaniami konsumenta.
Wskazuje to z jednej strony na sprawne prowadzenie sprawy przez rzecznika, a z drugiej
strony na zrozumienie i cheé¢ polubownego zatatwienia sporu przez przedsigbiorcow. Nadal
wystepujg sytuacje, w ktérych wymiana pism migdzy rzecznikiem a przedsi¢gbiorca trwa
kilka miesiecy i czesto konczy sie w sadzie. .

3. Wspdldziatanie 7 UOKiK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi w zakresie ochrony praw konsumentow.
Podobnie jak w latach ubieglych rzecznik aktywnie wspdlpracuje z organizacjami
konsumenckimi oraz inspekcjami i organami $cigania. Naleza do nich: Inspekcja
Handlowa, Urzad Komunikacji Elektronicznej, Stowarzyszenie Konsumentoéw
Polskich, Biuro Rzecznika Finansowego, Arbiter Bankowy, Zwigzek Bankow
Polskich, Panstwowa Inspekcja Pracy, FEuropejskie Centrum Konsumenckie
Europejskie Centrum Konsumenckie, Polubowny Sad Konsumencki i inne.
Wspélpraca z tymi podmiotami polega najczescie] na wzajemnej wymianie pogladow,
informacji w zakresie jednolitej interpretacji przepisOw prawnych, sygnalizowaniu
niekorzystnych dla konsumentéw zjawisk rynkowych i naruszania zbiorowych
interesow konsumenckich naruszajacych obowigzujace przepisy prawa. Rzecznik
kieruje konsumentéw w uzasadnionych przypadkach do IH celem podjecia
interwencji. Réwniez pozytywnie uktada si¢ wspolpraca z Rzecznikiem Finansowym,
gdyz nadal istnieje zagrozenie zawierania umdéw bankowych lub ubezpieczeniowych,
w tym réowniez poprzez posrednikow z konsumentami, ktérych warunki materialne
wykazywaly brak  zdolnosci kredytowej. Skargi konsumentéow dotyczyly w
szczegblnosci doradcéw finansowych w bankach 1 oferowania konsumentom
produktéow finansowych z naruszeniem przepisow ustawy o przeciwdziataniu
praktykom rynkowym. Bardzo pozytywnie rzecznik ocenia wspélprace 1 pomoc ze
strony organow Scigania tj. Policji.




4.

1L

Wytaczanie powddztw _na_rzecz konsumentow i wstepowanie do toczacych_sie
postepowan.

Wytaczanie powddztwa przed sadem powszechnym jest najsilniejszym
uprawnieniem rzecznika. Decyzje o wytoczeniu powddztwa rzecznik podejmuje na
podstawie zebranego materialu dowodowego oraz po przeanalizowaniu wszystkich
aspektow sprawy. Co wiecej rzecznik szczegdtowo analizuje zasadnosé powddztwa
cywilnego jak réwniez musi zdecydowaé czy sprawa nie jest obarczona duzym
ryzykiem

Mimo to, w przypadkach, gdy ewidentnie naruszone zostaly prawa konsumenckiego
1 sprawy nie mozna byto zatatwi¢ 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, przygotowujac konsumentowi pozew.

Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Kolejnym zadaniem rzecznika jest prowadzenie dzialan edukacyjno-informacyjnych
na tzecz konsumentow, ktorych celem jest przekazanie konsumentom wiedzy z
zakresu praw konsumenckich 1 umiejetnosci korzystania z niej w okreslonych
sytuacjach. Dziatania powyzsze podejmowane byly zaréwno wobec konsumentdéw
»dorostych” jak 1 dzieci i milodziezy — ksztaltujgcych dopiero swoje gusta i1
stawiajgcych pierwsze kroki w $wiecie popytu i podazy. Rzecznik prowadzi akcje
edukacyjne w szkolach ponadgimnazjalnych powiatu kolskiego. Podczas zajgé
lekcyjnych, prelekcji, paneli dyskusyjnych wykladow z mlodziezg, szczegolna uwaga
zwracana jest na uczniow klas starszych ksztalcacych przysztych sprzedawcow i
ustugodawcéw. Przekazywane sa mlodziezy informatory i1 ulotki z zakresu prawa
konsumenckiego ktére 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 posiadajg nadal matg
wiedze z problematyki konsumenckiej, gdyz obowigzujacy w szkotach program w
niewystarczajagcym stopniu przewiduje zapoznanie uczniéw z obowigzkami
przedsigbiorcoOw 1 prawami konsumenta.

Na uwage zashuguje fakt dobrej wspotpracy rzecznika z mediami tj. Przeglad Kolski,
TV Kablowa, TV Koto i przekazywanie za ich posrednictwem wiedzy dotyczace]
praw konsumenta w formie artykuléw w prasie, udzial w programach telewizyjnych,
wywiady oraz komentarze dotyczace najczescie] spotykanych probleméw
mieszkancéw naszego powiatu.

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

W roku 2017  zostaly w wiekszosci zrealizowane ustawowe zadania Powiatowego

Rzecznika Konsumentéw w Kole. Zakres i formy dziatania byty zréznicowane, dostosowane
do charakteru i okolicznoéci konkretnej sprawy. Rzecznik bezzwlocznie reagowal na
otrzymywane sygnaly wskazujace na nieprawidtowosci na rynku szczegdlnie w zakresie
podpisywania niekorzystnych umoéw, wprowadzania w blad konsumentéow lub wyludzania
pieniedzy.

Rodzaje zgtaszanych spraw , ich liczba oraz zakres zawitosci wykazanych w tabelach i czesci
opisowe]j sprawozdania, $wiadczy o skali probleméw pojawiajacych si¢ na rynku, ktérego
uczestnikami sg nasi mieszkafcy. Podejmowane przez rzecznika dzialania, poza udzielaniem




doraznej pomocy w indywidualnych sprawach, majg na celu eliminowanie niekorzystnych
zjawisk jakie wystepuja w powiecie kolskim.

W mojej ocenie, w zwigzku z rozwojem nowych technologii i popularyzacja zawierania
umoéw droga elektroniczng i coraz czestszym korzystaniem z ustug cyfrowych, niezbgdne jest
zwrocenie szerszej uwagi na edukacje konsumentéw oraz dazenie do konstruowania jasnych,
precyzyjnych i powszechnie zrozumialych regulacji prawnych. Nalezy zwrécié uwage na
problematyke ochrony danych osobowych w umowach z udzialem konsumentow.
Szczegodlnie wrazliwg grupg konsumentéw stanowia dzieci, mtodziez oraz seniorzy i to w ich
kierunku winny by¢ skierowane kampanie informacyjne oraz projekty edukacyjne.

Ponadto za pilne do uregulowania uwazam:

¢ Podnoszenie $wiadomosci konsumenta 1 przedsigbiorcy poprzez
prowadzenie dziatan edukacyjno-informacyjnych za po$rednictwem
srodkéw masowego przekazu (media ogélnopolskie)

o Wprowadzenie obowigzkowego ubezpieczenia OC dla rzecznikow,

o Potrzeba podnoszenia kwalifikacji zawodowych rzecznikéw poprzez
zwickszenie liczby szkolen, seminaridw 1 spotkan,

¢ Kadrowe i finansowe wzmocnienie instytuc)i rzecznika

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

e Wprowadzenie w przepisach prawa bankowego takich zmian, ktore
pozwolg wstrzyma¢ dziatania windykacyjne, naliczanie odsetek na czas
sktadanych reklamacji przez konsumenta,

¢ Dopuszczenie rzecznika do grupy podmiotéw uprawnionych do uzyskania
informacji objetych tajemnica bankowg w imieniu konsumenta. Taka
zmiana jest uzasadniona , gdyz niektoére banki odmawiaja udzielenia
wyjasnien rzecznikowi,  zadajac przedstawienia  notarialnie
poswiadczonego upowaznienia od konsumenta.

®» Zobligowanie biur podrézy, przy rezygnacji konsumenta z imprezy
turystycznej , przed planowana datg wyjazdu, do dostarczenia tury$cie
pisemnego rozliczenia faktycznie poniesionych juz przez biuro kosztow, w
zwiazku z organizacja wyjazdu,

e Wprowadzenie tabeli frankfurckiej lub innego dokumentu, jako Zrddia
prawa, ktére stuzyloby oszacowaniu odszkodowania dla turysty w zwigzku
z nienalezytym wykonaniem umowy o imprez¢ turystyczng

Reasumuijge:  Ilo$¢ , trudno$¢ i roznorodnos¢ spraw wykazana w sprawozdaniu, jak
rowniez postgpujace zmiany przepisOw prawa cywilnego, karnego i konsumenckiego
przypadajacych na jednoosobowe stanowisko rzecznika, $wiadczy o prawidlowym
wywigzywaniu si¢ z natozonych przez ustawy obowigzkéw. Jednakze  mam $wiadomos¢
ze jest kilka kategorii spraw ktére wymagaja poprawy 1 szybkosci dzialania, co mozna
osiagna¢ tylko poprzez:

e zakup drukarki do biura rzecznika,

e kadrowe wzmocnienie biura rzecznika,

e systematyczne podnoszenie kwalifikacji zawodowych poprzez udzial w szkoleniach,

seminariach 1 spotkaniach rzecznikow,
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