ZARZADZENIE NR 29/2018
STAROSTY LODZKIEGO WSCHODNIEGO

7 dnia 01 marca 2018 roku

w sprawie przyjecia sprawozdania Powiatowego Rzecznika Konsumentéw
za okres od dnia 1 stycznia 2017 r. do dnia 31 grudnia 2017 r.

Na podstawie art. 4 ust. 1 pkt 18 ustawy z dnia 5 czerwca 1998 r.
o samorzadzie powiatowym (tekst jednolity Dz.U.z 2017r., poz. 1868;
z 2018 r., poz. 130) w zwigzku z art. 43 ust.1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r.
o ochronie konkurencji i konsumentow (tekst jednolity Dz.U. z 2017r., poz. 229;
poz. 1089; poz. 1132) zarzgdzam, co nastgpuje:

§ 1. Przyjmuje sprawozdanie Powiatowego Rzecznika Konsumentow
za okres od dnia 1 stycznia 2017r. do dnia 31 grudnia 2017r., stanowigce

zatgcznik do niniejszego zarzadzenia.

§ 2. Sprawozdanie podlega przekazaniu Delegaturze Urzedu Ochrony

Konkurencji i Konsumentéw w Lodzi.

§ 3. Wykonanie zarzadzenia powierzam Powiatowemu Rzecznikowi

Konsumentow.

§ 4. Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.
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SPRAWOZDANIE POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW

POWIATU EODZKIEGO WSCHODNIEGO
za2017r.

. WSTEP | UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW

1. Wojewddztwo tédzkie

2. Miasto Powiat £odzki Wschodni

/Powiat

3. PRK/ Powiatowy Rzecznik Konsumentow
MRK

4. Imie i nazwisko Rzecznika Konsumentéw | Elzbieta Gal-Krogulska

5. Wyksztatcenie (np. wyzsze prawnicze) wyzZsze prawnicze

6. Funkcja Rzecznika Konsumentéw jest TAK
wykonywana w petnym wymiarze czasu
pracy (1 etat). Prosze napisa¢ TAK lub NIE.

NIE DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY | . y otatu
ODPOWIEDZIELI ,TAK” NA PYT. 6 S
] % etatu

7. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest 2

. . - / etatu
wykonywana w niepetnym wymiarze czasu 5
pracy. Prosze zaznaczy¢ odpowiednig - % etatu
odpowiedz.

- inne, np. dyzury

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY -
ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

8. Liczba dni/godzin w tygodniu, w ktérych
wykonywane s3g zadania Rzecznika
Konsumentow (np. 5 razy w tygodniu po 3
godziny).

9. Rzecznik dziata w ramach NIE
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.

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

11. Liczba osdb, ktéra stale pomaga -
Rzecznikowi Konsumentow w
wykonywaniu obowigzkéw Rzecznika (jesli
liczba nie jest stata, to wpisal $rednia
liczbe).
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II. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKA KONSUMENTOW

Na podstawie ustawy art. 42 ust. 1 ,2 i 3 ustawy z dnia 16 lutego 2007r. o ochronie

konkurencji i konsumentéw (t.j. Dz. U. z 2017r., poz. 229 z pdzn.zm.) do ustawowych zadan

rzecznika konsumentéw nalezy:

- zapewnienie  bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony intereséw konsumentdw;

- sktadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego
w zakresie ochrony intereséw konsumentow; ‘

- wystepowanie do przedsiebiorcbw w sprawach ochrony praw i interesow
konsumentow;

- wspoidziatanie z wilasciwymi  miejscowo delegaturami Urzedu, organami Inspekcji
Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi;

- wykonywanie innych zadan okreSlonych w ustawie lub w przepisach odrebnych

Rzecznik Konsumentéw, moze wytaczaé¢ powddztwa na rzecz konsumentéw oraz

wstepowad, za ich zgoda, do toczacego sie postepowania w sprawach o ochrone intereséw

konsumentéw. Rzecznik Konsumentéw, w sprawach o wykroczenia na szkode konsumentéw

jest oskarzycielem publicznym w rozumieniu przepisdw ustawy z dnia 24 sierpnia 2001r.

-Kodeks postepowania w sprawach o wykroczenia (t.j. Dz.U. z 2013 r., poz. 395 z pdzn.zm.).

1. Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenck:ego i informacji prawnej

w zakresie ochrony intereséw konsumentow.
Dziatalno$¢ rzecznika konsumentdéw koncentruje sie przede wszystkim na udzielaniu
pomocy prawnej mieszkanicom powiatu, tj. bezptatnego poradnictwa i informacji
prawnej.
Podstawowg formg dziatania rzecznika jest w zaleznosci od konkretnej sprawy udzielenie
konsumentowi, tj. osobie fizycznej, ktéra dokonuje z przedsiebiorcg czynnosci prawnej
niezwigzanej bezposrednio z jej dziatalnoscia gospodarczg lub zawodowg informacji,
bezptatnej porady  prawnej, ewentualnie wszczecie interwencji lub postepowania
wyjasniajacego, ktérego celem jest wyegzekwowanie Srodkami pozasgdowymi obowigzkéw
sprzedawcy lub ustugodawcy.
W wiekszosci spraw, udzielona porada w zakresie przystugujacych praw, wystarcza
do wyegzekwowania od przedsiebiorcy zachowania zgodnego z prawem. Rzecznik udziela
porad i informacji:
1. telefonicznych i e-mailowych w sprawach nie wymagajgcych analizy dokumentéw,
2. bezposrednio w biurze rzecznika w  sprawach ztozonych i wymagajacych, wnikliwej

analizy stanu faktycznego i stanu prawnego w oparciu o przedstawione dokumenty.
Zakres i problematyka spraw z jakimi zgtaszajg sie konsumenci do rzecznika dotyczy m.in.:
- umdw sprzedazy
- umow o dzieto
- umoéw zlecenia
- umow ubezpieczeniowych
- umow bankowych (kredytowych, lokaty)
- umow pakietowych, umowa sprzedazy pofaczona zumowg kredytowg
- napraw gwarancyjnych towarow
- umow zawieranych z konsumentami poza lokalem przedsiebiorstwa oraz na odlegtosé¢
- umoéw o sprzedaz gazu
- umoéw o sprzedaz energii elektryczne;j
- umow o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych
- umoéw o $wiadczenie ustug TV
- umow o $wiadczenie ustug turystycznych
- umow o $wiadczenie ustug edukacyjnych



- umodw o Swiadczenie ustug pocztowych

- umdw o $wiadczenie ustug przewozowych (PKP, lotniczych, samochodowych)
- umow o Swiadczenie ustug medycznych

- windykacji roszczen

W 2017r. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw udzielit ogétem 1175 porad.

2. Sktadanie wnioskéw w sprawie stanowieniai zmiany przepisow prawa miejscowego
w zakresie ochrony intereséw konsumentéw. 4
W 2017r. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw Powiatu tédzkiego Wschodniego nie sktadat
wnioskdw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego w zakresie

ochrony intereséw konsumentéw.

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

Rzecznik konsumentéw w ramach swoich uprawnien wystepuje do przedsiebiorcow

w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentow.

Przedsiebiorca do ktdrego zwrdcit sie rzecznik konsumentdédw jest obowigzany udzielié

rzecznikowi wyjasnien i informacji bedacych przedmiotem wystgpienia oraz ustosunkowadé

sie do uwag i opinii rzecznika.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw Powiatu todzkiego Wschodniego w 2017r. podijat 80

interwencji u przedsiebiorcéw, w tym dotyczgcych:

a) ustug - 20 interwencji

b) uméw sprzedazy - 60 interwencji

Nalezy takze wskaza¢, iz w wielu przypadkach skargi konsumentéw s3 nieuzasadnione.

Konsumenci czesto podpisujg umowy bez czytania, akceptujg bez zastanowienia warunki

przedstawione w umowie, nie zdajagc sobie sprawy z konsekwencji takich dziatan

i niemoznosci bezkosztowego rozwigzania umowy. Kiedy z problemem zjawiajg sie

do Rzecznika Konsumentéw, bywa Ze jest juz za péZno na pomoc, poniewaz uptynety terminy

do odstgpienia od umowy, czy uchylenia sie od skutkéw prawnych os$wiadczenia woli

ztozonego pod wptywem btedu.

4, Wspotdziatanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentéw

Powiatowy Rzecznik Konsumentdéw, wspédtpracuje z Urzedem Ochropy Konkurencji

i Konsumentéw, Paristwows Inspekcjg Handlowa, Stowarzyszeniem Konsumentéw Polskich,

Stowarzyszeniem Rzecznikdw Konsumentdéw, Komisjag Nadzoru Finansowego, Urzedem

Regulacji Energetyki, Urzedem Komunikacji Elektronicznej oraz innymi instytucjami

w zakresie ochrony konsumentéw. Korzysta z materiatéw edukacyjnych w zakresie

propagowania wiedzy i swiadomosci konsumenckiej, publikowanych przez UOKIK i KNF.

Rzecznik sktada roczne sprawozdanie ze swojej dziatalnosci we wiasciwej delegaturze

Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow.

Wspotpracuje z Panstwowg Inspekcjg Handlowa:

- wskazuje konsumentom pragngcym skorzystaé z opinii rzeczoznawcy, rzeczoznawcow
wpisanych na liste rzeczoznawcéw Inspekcji Handlowej;

- korzysta z wydawnictw Inspekcji Handlowej

- wskazuje konsumentom i przedsiebiorcom na mozliwos¢ oddania sprawy konsumenckiej

pod rozstrzygniecie Polubownych Sgdéw Konsumenckich, dziatajgcych przy Inspekgcji

Handlowej, badz wskazuje na mozliwos¢ przeprowadzenia mediacji przez Wojewddzki

Inspektorat Inspekcji Handlowej.

w przypadku kwestionowanej jakosci zakupionych towardéw, informuje konsumentéw

o mozliwosci sktadania skarg do WIIH w celu dokonania kontroli ich jakosci.



5. Powddztwa na rzecz konsumentow.

W przypadku gdy nie dochodzi do polubownego zatatwienia sporu pomiedzy stronami,
konsumentowi przystuguje prawo dochodzenia roszczen na drodze sadowe;j.

Powiatowy Rzecznik Konsumentdéw udziela pomocy w przypadku wniesienia powddztwa
do sadu.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéow w 2017r. przygotowat na wniosek konsumentow
5 pozwéw do saddéw powszechnych, w tym: :
a) 3 pozwy dotyczace roszczen z tytutu rekojmi

b) 1 pozew dotyczgcy roszczen wynikajacych z umowy o Swiadczenie ustug finansowych

c) 1 pozew dotyczacy roszczen wynikajacych z umowy przewozu, z przewoznikiem lotniczym

6. Dziatania o charakterze edukacyjno - informacyjnym

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w trakcie udzielania porad prowadzi takze dziatalnos¢
edukacyjng, majacg na celu pogtebianie wiedzy z zakresu praw konsumenta. Przekazuje
konsumentom materiaty edukacyjno-informacyjne przygotowywane m.in. przez UOKiK
oraz KNF. W roku 2017 rozdysponowat wsrdd konsumentdw ulotki dotyczgce prowadzonej
kampanii edukacyjnej ,Senior w $wiecie finanséw” oraz ,,Mediacja i inne polubowne formy
rozwigzywania sporéw na rynku finansowym”. Rzecznik przygotowat komentarz dotyczacy
zwrotu nietrafionego prezentu, ktory zostat opublikowany w styczniowym wydaniu gazety
NASZEKOLUSZKI.PL

7. Podejmowanie dziatan wynikajgcych z:

. art.473 (38) Kpc (niedozwolone postanowienia umowne),

. ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym,

. ustawy o dochodzeniu roszczeh w postepowaniu grupowym,

. art. 42 ust. 1 pkt. 3 ustawy z dnia 16.02.2007r. o ochronie konkurencji i konsumentow
(t.j. Dz.U. 22017 r., poz. 229) -~ wystepowanie w sprawach o wykroczenia
na szkode konsumentéw

.art. 42 ust. 5 ustawy z dnia 16.02.2007r. o ochronie konkurencji i konsumentéw
(t.j. Dz.U. 2 2017r., poz. 229) w zw. Z art. 63 Kpc - przedstawienie sadowi istotnego
pogladu dla sprawy

W 2017r. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw Powiatu tddzkiego Wschodniego
nie podejmowat powyzszych dziatai. N

Hl. WNIOSKI KONCOWE. PROPOZYCIE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY
REALIZACJI PRAW KONSUMENTOW ORAZ DOTYCZACE PRACY RZECZNIKOW.

1. W 2017r. na rynku ustug, w dalszym ciggu rozwijata sie sprzedaz poza lokalem ustug
tzw. medycznych, skierowanych gtéwnie do oséb  starszych. Najczesciej
sg to bezwartosciowe  ustugi o duzej odptatnosci, oferowane przez przedsigbiorcéw,
nie posiadajacych odpowiedniego zaplecza w postaci placéwek  medycznych
czy wykwalifikowanej kadry.  Ustugi medyczne sg wytgczone z zakresu stosowania
ustawy z dnia 30.05.2014r. o prawach konsumenta (Dz.U. z 2014 r., poz.827 z péin.zm.),
tym samym, konsumenci sg pozbawieni mozliwosci odstapienia od zawartych umoéw
poza lokalem przedsiebiorstwa. Nalezy rozwazy¢  mozliwos¢, poddania ustug
medycznych tak zawartych pod ochrone ww. ustawy o prawach konsumenta.

2. W przypadku ustug bankowych i ubezpieczeniowych od wielu lat rzecznicy zgtaszaja,
iz banki robig trudnosci w pozyskiwaniu informacji w sprawach zgtaszanych
przez konsumentéw. Oczekujemy zmian | wpisania rzecznika konsumentéw
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w art. 104 ustawy z dnia 29 sierpnia 1997r. Prawo bankowe (t.j.Dz.U. z 2016r.,
p0z.1988), jako podmiotu uprawnionego do otrzymywania stosownych informacji
bankowych. Banki domagajg sie bardzo szczegétowych petnomocnictw. W praktyce,
na wstepnym etapie wyjasniania zgtoszonej przez konsumenta sprawy, niemozliwe
jest* bardzo szczegdétowe  okredlenie  zakresu wystgpienia rzecznika. Banki zgdajac
szczeg6towych petnomocnictw,  ograniczajg zakres wystgpienia rzecznika, tym samym
pozbawiajac rzecznika mozliwosci  skutecznego dziatania. Wydaje sig, iz jest to celowa
praktyka stosowana przez banki. ‘

3. Wskazane jest uregulowanie ustawowe obowigzku dostarczania dokumentéw przez
przedsiebiorcéw w przypadku interwencji rzecznika. Obowigzek udzielania wyjasnien
czy informacji przez przedsigbiorce jest niewystarczajacy w przypadku skomplikowanej
sprawy, gdzie przedsiebiorca nie dostarcza dokumentéw, do czego nie jest
zobowigzany.

Potrzeby i oczekiwania konsumentéw odnosnie pracy rzecznikéw systematycznie

sie zwiekszajg. Wzrasta swiadomos$¢ prawna, a ustugi prawne na wolnym rynku nadal nie

sg dostepne dla znacznej wigkszosci spoteczeristwa ze wzgledu na ich relatywnie wysokie
koszty w stosunku do zamoznosci Polakéw. Ponadto w gospodarce wolnorynkowej ilos¢

oferowanych przez przedsiebiorcow ustug stale wzrasta a pojawiajgce sie¢ nowe umowy
sg coraz bardziej skomplikowane.




