SPRAWOZDANIE
Z DZIALALNOSCI POWIATOWEGO
RZECZNIKA KONSUMENTOW
W JAWORZE
ZA 2021 ROK

Sprawozdanie stanowi wykonanie obowigzku z art. 43 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007r.
o ochronie konkurenciji i konsumentéw (Dz. U. z 2007r., Nr 50 poz. 331 z pézn. zm.), na
podstawie ktérego przedktadam Staroscie Jaworskiemu w terminie do 31 marca do

zaopiniowania roczne sprawozdanie z dziatalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentéw za
rok 2021.

Opiniuje:

(o
STAR

f/fﬁg//f’ :/v

Opracowata: Katarzyna Klimek

Jawor, marzec 2022

str. 1



SPIS TRESCI

l. WSTEP | UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO
RZECZNIKA KONSUMENTOW

1. Struktura biur rzecznika, stan kadrowy.
Il. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

i )4 Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony interesow konsumentéw.

2. Sktadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego
w zakresie ochrony intereséw konsumentéw.

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

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

9. Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do toczacych sie
postepowan.

6. Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

7. Podejmowanie dziatarn wynikajgcych z:

. ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym,

. ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym,

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

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

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

1. Whnioski rzecznikéw dotyczgce polepszenia standardow ochrony konsumentow dotyczgce
pracy rzecznikow.

V. TABELE

Tabela nr 1: Udzielanie porad i informacji prawnej w zakresie ochrony intereséw
konsumentéw.

Tabela nr 2: Wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawie ochrony praw i intereséw
konsumentow .

Tabela nr 3: Wspétdziatanie z innymi instytucjami.

Tabela nr 4: Pomoc na drodze sgdowej.

str. 2



5 WSTEP | UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO RZECZNIKA

KONSUMENTOW W JAWORZE

Struktura biur rzecznika, stan kadrowy.

1. Wojewédztwo dolnoslaskie

2. Miasto Jaworski

/Powiat

3. Liczba mieszkancéw miasta/powiatu 49 734 (wg GUS z 2021)

4. Imig i nazwisko rzecznika konsumentéw

do dnia 23.08.2021r. Ewa Koztowska
od dnia 29.09.2021r. Katarzyna Klimek

4a. Staz pracy na stanowisku rzecznika

4 miesigce

5. Wyksztatcenie (np. wyzsze prawnicze)

Wyzsze prawnicze

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

Nie

NIE DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI ,,TAK” NAPYT. 6

7. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest
wykonywana w niepetnym wymiarze czasu pracy.
Prosze zaznaczy¢ odpowiednig odpowiedz.

% etatu

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

8. Liczba dni/godzin w tygodniu, w ktérych
wykonywane s3 zadania Rzecznika
Konsumentéw (np. 5 razy w tygodniu po 3
|_godziny).

1 raz w tygodniu po 8 godzin (wtorek)
2 razy w tygodniu po 4 godziny ($roda i pigtek)
tacznie: 16 godzin tygodniowo

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

Nie

10. Rzecznik Konsumentéw w ramach
dziatalnosci Rzecznika korzysta z pomocy innych
os06b. Prosze napisa¢ TAK lub NIE.

Nie

11. Liczba oséb, ktéra stale pomaga Rzecznikowi
Konsumentow w wykonywaniu obowigzkow
Rzecznika (jesli liczba nie jest stala, to wpisaé
$rednia liczbe).

Brak

12. Budzet biura. Jesli rzecznik nie ma wlasnego
budzetu, prosze wpisac koszt zadania wiasnego
»ochrona konsumentow” w budzecie
powiatu/miasta. Jesli podanie dokiadnych
kosztéw jest niemozliwe, prosze je oszacowac.

63.019,62 zt
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Ochrona praw konsumentéw jest zadaniem samorzadu powiatowego wynikajgcym
z art.4 ust.1 pkt.18 ustawy z dnia 5 czerwca 1998r. 0 samorzadzie powiatowym (Dz. U. z 1998,
Nr 91 poz. 578 z pézn. zm.). Stosownie do art. 39 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007r.
o ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz. U. z 2007r., Nr 50 poz. 331 z pdzn. zm.), zadania

wykonuje powiatowy/miejski rzecznik konsumentow.

Zadania i uprawnienia powiatowego rzecznika konsumentéw okresla art. 42 ustawy

o ochronie konkurencji i konsumentéw. Nalezg do nich m.in.:

1. zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony intereséw konsumentow,

2. skfadanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego
w zakresie ochrony intereséow konsumentow,

3. wystepowanie do przedsiebiorcéw w sprawach ochrony praw i interesow
konsumentow,

4. wspotdziatanie z Prezesem Urzedu, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi,

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

Ponadto, Rzecznik ma uprawnienia do wytaczania powo6dztw na rzecz konsumentow
oraz wstepowania, za ich zgoda, do toczgcego sie¢ postepowania w sprawach o ochrone
interesdow konsumentéw oraz uprawnienia oskarzyciela publicznego w sprawach
0 wykroczenia na szkode konsumentdéw. Jezeli rzecznik nie uczestniczy w sprawie, moze

przedstawi¢ sgdowi istotny dla sprawy poglad.

W Starostwie Powiatowym w Jaworze od dnia 29.09.2021r. funkcje Powiatowego
Rzecznika Konsumentéow petni Katarzyna Klimek. W strukturze organizacyjnej Urzedu
Rzecznik jest bezposrednio podporzgdkowany Staroscie Powiatu Jaworskiego, co jest zgodne
z wymogiem art. 40 ust.3 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow. Powiatowy Rzecznik
Konsumentéw w Jaworze zatrudniony jest w niepetnym wymiarze czasu pracy, tj. 2/5 etatu,
a interesanci przyjmowani sg w budynku Starostwa Powiatowego w Jaworze w nastepujgce
dni tygodnia: wtorki w godzinach 7.30 do 15.30, $rody w godzinach 11.30 do 15.30 oraz w
pigtki w godzinach od 7.30 do 11.30.

Wykonujgc obowigzek natozony przez ustawodawce w art. 43 ust. 1 ustawy z dnia 16
lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow przedktadam Staroscie Jaworskiemu do
zaopiniowania sprawozdanie z dziatalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentéw za
2021 rok.
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II. REALIZACJA ZADAN POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW

1. Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej

w zakresie ochrony intereséw konsumentow

Na wstepie nalezy wskazac, iz miniony rok, podobnie jak rok 2020 byt odmienny od lat
ubiegtych z uwagi na wprowadzony stan epidemii, a tym samym ograniczer i zakazow
w zwigzku z pandemig. Wiekszo$¢ porad udzielana byta telefonicznie, gdyz
Z uwagi na wprowadzone obostrzenia kontakt bezposredni w czasie wystepowania kolejnych
fal epidemii byt czasowo ograniczony. Sytuacja ta byta uciazliwa w szczegdlnosci dla oséb
starszych, ktorzy dotychczas korzystali z takiej wtasnie formy kontaktu z rzecznikiem.

W roku sprawozdawczym Rzecznik udzielit konsumentom 329 porad, wyjasnien
i informacji w indywidualnych sprawach ( w tym 3 udzielone porady pisemnie). Porad takich
udzielano w trakcie wizyt konsumentéw w Urzedzie Starostwa podczas bezposredniego
kontaktu (osobiscie) lub telefonicznie oraz za posrednictwem poczty mailowej. Z kontaktow
bezposrednich skorzystato najwiecej oséb starszych, ktérzy zdecydowanie wolg rozmawiaé
bezposrednio z rzecznikiem, niejednokrotnie przynoszac dokumenty w celu udzielenia porady.
W 56 przypadkach po zapoznaniu sie z dokumentacja, uznaniu przez Rzecznika zasadnosci
skargi podjete zostaty dziatania na rzecz konsumentow, tj. Rzecznik pisemnie wystgpit do
przedsiebiorcow. Szczegbtowe zestawienie porad konsumenckich zawiera tabela nr 1.

Podstawowym zadaniem Rzecznika jest udzielanie bezptatnych porad i informaciji
prawnych w zakresie ochrony interesow konsumentéw oraz rozwijanie Swiadomosci
konsumentow, w tym zapewnienie pomocy w egzekwowaniu roszczen wobec przedsiebiorcy.

Pomoc ta w roku 2021 obejmowata w szczegolnosci:

. ustalenie stanu faktycznego i wskazanie wtasciwego sposobu zatatwienia sprawy,
w tym rzecznik czesto musiat analizowa¢ dokumenty tj. umowy, regulaminy, dokumenty

gwarancyjne, korespondencje reklamacyjna,

. informowanie konsumenta o przystugujacych mu prawach,

. dokonywanie interpretacji prawnej i oceny przedstawionego problemu,

. wskazywanie alternatywnego sposobu zatatwienia sprawy,

. przygotowanie pism takich jak zgtoszenia reklamaciji, wezwan do zaptaty, oswiadczen

o odstapieniu od umowy, o$wiadczen o uchyleniu sie od skutkow oswiadczenia woli,
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. pomoc przy przygotowywaniu pism reklamacyjnych czy odwotawczych,

. przekazywanie broszur informacyjnych, ulotek.

Rzecznik w ramach poradnictwa informowat takze o mozliwosci skierowania sprawy do
innej instytucji czy organu, tj. m.in. Inspekcji Handlowej, Rzecznika Finansowego, Prokuratury
lub Policji. W przypadku braku konsensusu z przedsigbiorcg konsumenci informowani byli
o mozliwosci skierowania sprawy na droge polubownego postgepowania przed sadem

polubownym oraz o postepowaniu sgdowym przed sgdem powszechnym.

W 2021 roku z porad konsumenckich korzystali takze przedsigbiorcy, ktdrzy zostali

objeci ochrong przewidziang dla konsumentow.

W wielu przypadkach konsumenci, zwlaszcza osoby w starszym wieku, wymagali
pomocy w toku catego postepowania reklamacyjnego. W tym zakresie Rzecznik stuzyt pomoca
nie tylko w kwestii fachowej informacji, ale réwniez pomagat redagowac pisma, poczawszy od

napisania zgtoszenia reklamacyjnego, poprzez cata procedure reklamacyjna.

Nadmieni¢ nalezy, iz kazda porada konczy sie¢ zaproszeniem do ponownego
nawigzania kontaktu z Rzecznikiem w przypadku jakichkolwiek trudnosci w rozwigzywaniu

probleméw, bgdz wyjasnienia watpliwosci.

Rzecznik wskazuje, iz ze wzgledu na sposob zawarcia umowy najwigcej zgtoszen
dotyczyto uméw zawieranych w lokalu przedsigbiorstwa - 215, uméw zawieranych na
odlegto$¢ odnotowano 75, a najmniej zawartych byto poza lokalem przedsigbiorstwa 39.

Problematyka zgtaszanych spraw z jakimi zwracali si¢ konsumenci dotyczyta giéwnie
uprawnien przystugujgcych konsumentom z tytutu odpowiedzialnosci za wady fizyczne
towarow oraz nienalezytego wykonywania uméw (196 porad), z tytutu rozwigzania umowy lub
odstapienia 52 porady, z tytutu nieuczciwych praktyk rynkowych lub wad czynnosci prawnych

23 porady, pozostate (inne) 58 porad.

Najwiecej porad w temacie sprzedazy Rzecznik udzielit w zakresie reklamacii
urzadzen gospodarstwa domowego oraz urzadzen elektronicznych (70 porad), obuwia —
gtéwnie sportowego (40 porad), mebli i artykutéw wyposazenia wnetrz (22 porady). W zakresie
wiw umoéw nadal gléwnym problemem jest odmowa uznania reklamacji za uzasadniong na
podstawie opinii punktow serwisowych producenta. W wielu przypadkach sprzedawcy
kierowali konsumentow do serwisu lub przyjmowali reklamacje jako gwarancije (nie informujgc
przy tym konsumentéw o mozliwosci zgtoszenia w ramach rekojmi), co powodowato

wylaczenie odpowiedzialnosci sprzedawcy z tytutu rekojmi. Rzecznik w takich sytuacjach
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uswiadamiat konsumentéw o mozliwosci sktadania reklamacji w ramach rekojmi i ze wybér
o skorzystaniu z tego uprawnienia nalezy do konsumenta. W tym miejscu warto wskazag, iz
rzecznik zauwazyt, ze niektorzy konsumenci nie rozrézniajg reklamacji sktadanej na podstawie
rekojmi i gwarancji, a jak wiadomo sg to dwa oddzielne rezimy prawne, ktére odmiennie
regulujg uprawnienia konsumenta. Wséréd zgtaszanych probleméw znalazly sig takze problemy
dotyczgce m.in. narzucania konsumentom przez przedsigbiorce wiasnego sposobu
zatatwienia reklamaciji niezaleznie od zadan zgloszonych przez konsumentow, odmowa

przyjecia reklamacji, zwioka w usunieciu wady czy nieskuteczne usuwanie wad.

Natomiast w zakresie ustug najliczniej zgtaszane problemy dotyczyty zawierania
i realizacji umoéw ustug telekomunikacyjnych — udzielono 39 porad. Problemy dotyczyty m.in.
nienalezytego wywigzywania sie z zawartych umow (wysokos$¢ optat czy zakres swiadczonych
ustug), a takze pojawiaty sie przypadki nieprawidtowego rozliczania Swiadczonych ustug,
naliczania przez operatorébw wysokich optat za przesytanie danych czy ptatne ustugi

dodatkowe, wiadomos$ci sms premium oraz kar umownych za wczes$niejsze rozwigzanie

umow.

W przypadku ustug z sektora energetycznego i wodnego (18 porad) skargi
w wiekszoéci przypadkéw dotyczyty zawyzonych rachunkéw lub nienalezytego wykonywania
umoéw. W zakresie ustug finansowych (16 porad) zgtaszane do Rzecznika problemy zwigzane
byly z trudnosciami ze sptata zadluzenia i restrukturyzacja zobowigzan, prawem do
odstapienia od umowy zawartej na odlegto$¢. Pojawiali si¢ takze konsumenci, ktorzy stali sig
niestety ofiarg oszustw internetowych (np. phishing i spoofing) polegajgcych na wytudzeniu
danych m.in. bankowych. W tym miejscu rzecznik wskazuje, iz banki nie uwzgledniaty
reklamacji zgtaszanych przez konsumentéw, a na wystgpienia Rzecznika bank odmawiat
udzielenia szczegotowych wyjaénien z uwagi na tajemnice bankows. Rzecznik ponadto
informowat konsumentéw o koniecznoséci ztozenia zawiadomienia o podejrzeniu popetnienia

przestepstwa do wtasciwych organow $cigania.

Porady z zakresu uméw ubezpieczeniowych (25 porad) dotyczyly gtéwnie odmowy
uznania roszczenia z tytutu uszkodzenia ubezpieczonego sprzetu, natomiast problemy z jakimi
zgtaszali sie konsumenci w zakresie ustug dotyczacych biezgcej konserwaciji i utrzymania
domu dotyczyty m.in. ztej jakosci wykonanych ustug, nieterminowego ich wykonania czy

odmowy rozpatrzenia reklamacii.

W 2021 r. mniejsza iloé¢ udzielonych porad dotyczyta ustug pocztowych i kurierskich,
transportowych, motoryzacyjnych, w ktérych skargi dotyczyly m.in. nienalezycie wykonanej

ustugi.
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Ponadto, w zwigzku z pandemig Rzecznik udzielat porad i informowat
o obowiazujacych zasadach na zwrot pieniedzy w zwigzku z odwotaniem badz rezygnacjg
z imprezy turystycznej, wydarzenia artystycznego czy imprezy okolicznosciowe;

organizowanej w lokalu.

Nadal niestety cze$é spraw dotyczyta umow sprzedazy zawieranych poza lokalem
przedsiebiorstwa na tzw. pokazach, a dotyczacych sprzedazy m.in. drogich produktow
zwigzanych z opiekg zdrowotna, zestawow garnkéw, materacy i odkurzaczy. Interesy
konsumentow w przypadku tego typu umoéw byly naruszone m.in. poprzez wykorzystanie
tatwowiernosci  osob starszych co do przedstawionej oferty towaru (czesto byly to towary
o zlej jakosci i zawyzonej kilkukrotnie cenie) oraz nieuwzglednianie o$wiadczen o odstgpieniu
od umowy, o$wiadczen o uchyleniu sie od skutkéw prawnych o$wiadczenia woli ztozonego

pod wptywem btedu czy niewywigzywanie si¢ z obowigzku wzajemnego rozliczenia.

W przypadku uméw zawartych na odlegto$¢ skarzono si¢ m.in. na przypadki
niedostarczania przez sprzedawcéw zamowionych towaréw oraz dtugi czas realizacji dostaw.
Wiele spraw dotyczylo bezzasadnej odmowy — po uprzednim odstgpieniu od umowy przez
konsumentow — uznania zlozonego o$wiadczenia woli badz zwlekano ze zwrotem pienigdzy

za odestany towar.

Niestety, w poréwnaniu do roku poprzedniego, wzrosta liczba skarg na nieuczciwe
praktyki rynkowe/wady czynnosci prawnych z 14 do 23. Najczesciej ofiarami nieuczciwych
praktyk rynkowych sg osoby starsze, ktére wierza w ,stowo moéwione” i nie czytajg
podpisywanych uméw, narazajac si¢ na konsekwencje finansowe w wyniku ewentualnych
manipulacji wyszkolonych telemarketeréw/konsultantéw, ktorzy nie przekazujg petnych
warunkéw ofert, zwtaszcza tych mniej korzystnych lub $wiadomie wprowadzajg w biad.
Podobna sytuacja dotyczy uméw zawieranych na odlegtos¢, kiedy to osoby przedstawiajace
oferty niejednokrotnie tak prowadza rozmowe, ze konsument jest przekonany, ze np.
przediuza umowe z dotychczasowym dostawca/operatorem lub na podobnych warunkach,
a w rzeczywistoéci podpisuje umowe z nowym przedsigbiorcg lub na diametralnie innych niz

poprzednio warunkach.

Nadal zdarzaja sie takze przypadki bezpodstawnego zgtaszania roszczen ze strony
konsumentéw w zakresie prawa do zwrécenia towaréw petnowartoéciowych zakupionych
w lokalu. Obowiazujace uregulowania prawne nie dajg takiej mozliwosci i zwrot towaru lub
wymiana na inne zalezy od dobrej woli sprzedawcy i moze nastgpi¢ jedynie woéwczas, gdy

sprzedawca wyrazi na to zgode.

Nieznajomosé¢ uregulowan prawnych z zakresu praw konsumentdw dotyczy nie tylko

klientow, ale réwniez przedsiebiorcow. Zdarzato sig, ze sprzedawcy udzielali informacii
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konsumentom: o mozliwos$ci reklamowania sprzetu np. AGD jedynie w ramach gwarancji,
a nie w ramach rekojmi, o ograniczeniach reklamowania w ogéle okreslonych towardw lub ich

czesci, o braku podstaw do zwrotu kosztéw przesyiki towaréw po odstgpieniu od umowy.

Ewidencja udzielonych porad byta prowadzona na biezgco. W wigkszosci przypadkow
nie zachodzita potrzeba podejmowania bezposrednich dziatan i nawigzywania kontaktu
z innymi instytucjami w celu ich rozwigzania. Warto wspomnie¢, iz do rzecznika zgtaszali sie
rowniez konsumenci z sasiednich powiatow, w takich przypadkach rzecznik wskazywat
konsumentom wtasciwych wedtug ich miejsca zamieszkania rzecznikéw, jednakze w pilnych
sprawach oraz majac na uwadze fakt, ze w okresach urlopowych lub wystepujgcych
ograniczen zwigzanych z wprowadzeniem stanu epidemii (m.in. kwarantanny) mogly wystapic
trudnosci z uzyskaniem wiasciwej porady, rzecznik starat sie udziela¢ informacji i porad
w takich sytuacjach, gdyz warto wspétpracowaé w zakresie szeroko pojetej ochrony

konsumentow.

W roku 2021 nie odnotowano skarg lub innych zazalen na dziatalno$¢ Rzecznika.

Strukture udzielonych porad przedstawia tabela nr 1.

2. Skiadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa

miejscowego w zakresie ochrony interesow konsumentéw.

W okresie sprawozdawczym Rzecznik nie skifadat wnioskéw w sprawie stanowienia
i zmiany przepiséw prawa miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentow.
Rzecznik na biezaco zapoznaje sie z uchwatami Powiatu i Rady Powiatu, ktére mogg miec
wplyw na sprawy konsumenckie. W roku sprawozdawczym Rzecznik nie dostrzegt
uzasadnionych potrzeb do skorzystania z tego uprawnienia, jak réwniez brak byto sygnatow

ze strony konsumentow o potrzebie takich zmian.

3. Wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i interesow

konsumentow.

Stosownie do uregulowan art. 42 ust. 1 pkt 3 ustawy o ochronie konkurenciji
i konsumentéw - Rzecznik ma prawo wystepowania do przedsigbiorcow, celem wyjasnienia

zgtaszanych przez konsumentow naruszen uprawnien konsumentéw. Przedsigbiorca, do
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ktérego skierowano przedmiotowe wystapienie ma natomiast obowigzek udzieli¢ rzecznikowi

odpowiedzi.

W przypadkach, gdy porada prawna udzielona konsumentom przez rzecznika nie
rozwigzata ich problemu, rzecznik korzystat z mozliwosci wystgpienia do przedsiebiorcy.
Wystapienia do przedsiebiorcy wyjasniaty podstawy prawne zgdan konsumenta oraz
proponowaty polubowne zakonczenie sporu. Pomoc rzecznika polegata takze na mediacji
z przedsigbiorcg oraz prowadzeniu negocjacji. Podejmowane interwencje prowadzone sa
bardzo wnikliwie, az do wyczerpania wszystkich argumentéw. Zauwazy¢ mozna, iz stopniowo

wzrasta skutecznosc wystapien rzecznika.

W roku sprawozdawczym wptyneto 56 wnioskéw o interwencje. Najwiecej spraw
w zakresie sprzedazy dotyczyto zgtoszen wad towaru typu: odziez i obuwie ( 10), urzadzen
gospodarstwa domowego, urzgadzen elektronicznych (14). W zakresie ustug najwiecej
wystapien dotyczyto ustug telekomunikacyjnych (8). W roku sprawozdawczym Rzecznik
wystosowat jedno wystgpienie do przedsiebiorcy do dobrowolnego zaniechania stosowania
niedozwolonych postanowien umownych w regulaminie sklepu internetowego, ktére

zakonczyto si¢ pozytywnie tj. przedsiebiorca dokonat zmiany zapiséw regulaminu.

Dane liczbowe z roku sprawozdawczego w poréwnaniu z poprzednim okresem
wskazujg na spadek pisemnych interwencji skierowanych do przedsiebiorcéw. W roku 2019
wystapien odnotowano — 67, w roku 2020 — 74. Mozliwe, ze jest to spowodowane wigkszg
znajomosciag przepiséw dotyczacych ochrony praw konsumentéw. Niejednokrotnie jednak
wynika to takze z faktu, iz konsumenci po uzyskaniu telefonicznej lub osobistej porady nie
sktadajg pisemnego wniosku o interwencje. Wyjasni¢ nalezy, iz potrzeba uzyskania
pisemnego wniosku w zasadzie podyktowana jest koniecznoscig uzyskania zgody na
przetwarzanie danych osobowych, jak tez uprawdopodobnieniem, ze konkretne roszczenia

zostaty sformutowane przez skarzacego, a nie Rzecznika.

Rzecznik wskazuje, ze 27 spraw zostato zatatwionych pozytywnie lub czesciowo
pozytywnie, 24 negatywnie, 2 pozostaty bez biegu (brak odbioru wystgpienia), w 3 sprawach
przedsiebiorcy odméwili udzielenia wyjasnien z uwagi na tajemnice bankowg i
ubezpieczeniowg. Nalezy pamietaé, Zze Rzecznik moze jedynie wystepowaé do
przedsiebiorcow o wyjasnienie sprawy przedstawiajgc ewentualnie swoéj poglad w sprawie,
natomiast nie posiada uprawnien nakazania okre$lonego zachowania. Niestety zdarza sig, ze
przedsiebiorca nie zgadza sie na zadne ustepstwa, a rzecznik nie ma zadnych instrumentéw
prawnych, aby zmusié¢ przedsiebiorce do uznania roszczen konsumenta. W takiej sytuacji
konsumenci informowani sg o koniecznosci dochodzenia roszczen na drodze postepowania

sgdowego, jednak wiele osob rezygnuje z takiej formy dochodzenia praw. Rzecznik
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proponowat napisanie pozwow i przekazanie ich do wykorzystania konsumentom, jednakze

konsumenci nie korzystali z takiej propozycii.

Trzeba takze zaznaczy¢, ze bywajg sprawy, w ktorych konsumenci nie majg racji.
Wynika to niekiedy z faktu przekroczenia terminéw ustawowych do dochodzenia swoich

roszczen lub tez zaakceptowania warunkéw przedstawionych w umowach.

Problematyka spraw bedacych przedmiotem wystgpien zostata zilustrowana w tabeli

nr2.

4. Wspotdziatanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami

konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentow.

W okresie sprawozdawczym, w wielu wniesionych przez konsumentéw sprawach,
rzecznik w celu prawidtowego ich rozpatrzenia, udzielat informacji o wtasciwosci, zakresie
kompetencji i danych adresowych UOKIK, Inspekcji Handlowych, Rzecznika Finansowego
i innych instytucji dziatajgcych w zakresie ochrony konsumentéw. Dotyczyto to zwiaszcza
probleméw wymagajacych specjalistycznej wiedzy (np. na mozno$¢ ztozenia skargi czy

wniosku o pozasadowe rozwigzanie powstatego sporu).

Rzecznik w ramach wspdtpracy otrzymywat z Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentow ulotki, plakaty, broszury, ktére byty eksponowane na tablicy ogtoszen przed
pokojem Rzecznika oraz rozdawane konsumentom. Ponadto Rzecznik korzystat z opracowan
i informacji udostepnionych na stronie internetowej UOKIK - https://www.uokik.gov.pl/,
Fundacji Konsumentéw - https://konsumenci.org/ oraz Federacji Konsumentéw -

http://www.federacja-konsumentow.org.pl/.

Ponadto Rzecznik miat state kontakty z rzecznikami konsumentéw z sasiednich
powiatéw, ktére przyczynialy sie do bardziej efektywnego rozwigzywania problemow
konsumenckich. W ramach wspotpracy Rzecznik w 2021 r przesytat sygnaty o dostrzezonych
nieprawidtowosciach na rynku oraz w razie potrzeby udzielat informacji na zapytania

kierowane do Rzecznika przez delegatury UOKIK.

W zatgczeniu tabela nr 3.
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5. Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentow i wstepowanie do toczacych sie

postepowan.

Przewazajgca cze$¢ dziatalno$ci Rzecznika skupiata sie na udzielaniu biezgcej pomocy
prawnej i informacji odnosnie aktualnych przepiséw prawnych, czy tez udostepnianiu wzorcow
réznego rodzaju pism, wezwan czy odstagpien od umowy. Wigkszo$¢ porad konczyta sig¢ na
jednorazowej pomocy, cho¢ coraz czesciej konieczny jest kilkukrotny kontakt z przedsigbiorca,

aby wyjasnié¢ powstate spory.

Wskazaé nalezy, iz Rzecznik po wyczerpaniu mozliwo$ci zakorczenia sprawy z korzyscig
dla konsumenta, informowat konsumentéw o przystugujagcym im prawie do dochodzenia
roszczen na drodze postepowania pozasgdowego albo na drodze postgpowania sgdowego.
Podkresli¢ nalezy, iz Rzecznik, z uwagi na czasochtonnosé spraw sadowych oraz koszty stara
sie uzyska¢ pozytywny rezultat dla konsumenta poprzez czgstsze mediacje i interwencje

u przedsiebiorcow.

W okresie sprawozdawczym nie wytaczano powodztw na rzecz konsumentéw i nie
wstepowano do toczacych sie postepowan. Rzecznik przygotowat w 1 sprawie sprzeciw od
nakazu zapfaty dotyczgcy umowy ustugi telekomunikacyjnej oraz 1 pozew w postgpowaniu
nakazowym dotyczgcy zwrotu nadptaconej naleznosci w zwigzku z umowg o Swiadczenie

ustug catodobowej opieki.

Wykaz spraw przedstawia tabela nr 4.

6. Dziatania o charakterze edukacyjno — informacyjnym

Edukacja konsumencka ma na celu upowszechnianie wiedzy z zakresu praw
konsumenta. Biorgc pod uwage niskg $wiadomos¢ prawng konsumentow, brak prawidtowych
nawykow rynkowych, niedostrzeganie zagrozen ptynacych z rynku, edukacja konsumentéw
jest w opinii Rzecznika jednym z wazniejszych zadan. Niestety wybuch epidemii COVID - 19
spowodowat, ze Rzecznik nie moégt spotyka¢ sie osobiscie z seniorami ani z miodziezg

w szkotach.

Rzecznik wzigt udziat w jednym spotkaniu online, we wspotpracy z Komendg
Powiatowg Policji w Jaworze w cyklu szkolen online ,Senior online” w dniu 6 grudnia 2021r.
Byto to spotkanie w sieci na zywo, podczas ktorego Rzecznik oméwit zagrozenia, na jakie

narazeni sg seniorzy podczas zakupdw na pokazach, a takze przyblizyt prawa z jakich
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korzysta konsument. Wyjasnit procedury postepowania przy sposobach sprzedazy na tzw.
pokazach, procedury postepowania przy zwrotach towaréw oraz zasady odstgpienia od tak
zawartych umoéw, a nadto przestrzegat przed podpisywaniem uméw, bez zrozumienia ich
tresci. Radzit, aby uwazaé na nieprzemyslane zakupy podczas pokazéw badz przez internet
oraz na kupno produktéw po ,okazyjnych” cenach. Zaoferowat takze swojg pomoc w razie

watpliwosci i problemow.

Ponadto Rzecznik realizujac zadania o charakterze edukacyjno — informacyjnym
przekazywat konsumentom materiaty informacyjne (ulotki, broszury) dotyczgce uprawnien
konsumentow, udzielano informacji o zakresie dziatania i kompetencjach rzecznika
konsumentéw oraz innych organoéw i podmiotéw zajmujgcych sie ochrong praw konsumentow.
Informacje o uprawnieniach konsumentéw oraz wzory drukéw przydatnych w dochodzeniu
roszczen przez konsumentow przedstawiano rowniez na tablicy informacyjnej Starostwa przed

gabinetem Rzecznika.

7. Podejmowanie dziatan wynikajacych z:

. Ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym

Praktyka rynkowa stosowana przez przedsigbiorcow wobec konsumentow jest
nieuczciwa, jezeli jest sprzeczna z dobrymi obyczajami i w istotny sposéb znieksztatca lub
moze znieksztatci¢ zachowanie rynkowe przecietnego konsumenta przed zawarciem umowy
dotyczacej produktu, w trakcie jej zawierania lub po jej zawarciu. Za nieuczciwa praktyke
rynkowa uznaje sie w szczegolnosci praktyke rynkowg wprowadzajgca w btad oraz agresywng
praktyke rynkowa (art. 4 ustawy z dnia 23.08.2007r. o przeciwdziataniu nieuczciwym
praktykom rynkowym). W roku sprawozdawczym Rzecznik nie podejmowat dziatarn w tym

zakresie.

. Ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym

W okresie sprawozdawczym Rzecznik nie podejmowat dziatann w zakresie dochodzenia

roszczen w postepowaniu grupowym.
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° Art. 42 ust. 1 pkt. 3 uokik (wystepowanie w sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentow).

W okresie sprawozdawczym Rzecznik nie podejmowat dziatan w przedmiotowym zakresie.

. Art. 42 ust. 5 uokik w zw. Z art. 63 kpc (przedstawianie sgdowi istotnego pogladu dia
sprawy).

W tym zakresie rzecznik nie podejmowat zadnych dziatan.

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

Kolejny rok dziatalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentdw, jako instytucji ochrony
konsumentow na terenie powiatu jaworskiego, pozwala twierdzi¢, ze podmiot ten spetnia swoje
ustawowe zadania, stuzac radg i pomocg, co potwierdza ilos¢ interesantéw zaprezentowana

w tabelach.

Podsumowujac dziatalno$¢ rzecznika w roku 2021, podnie$é nalezy, ze na poprawe
realizacji praw konsumentéw duzy wplyw majg dziatania ustawodawcze majgce na celu
zapewnienie skutecznej ochrony konsumentéw przed nieuczciwymi przedsigbiorcami.
Przepisy dotyczace ochrony konsumentow wymagaja ciggtego monitorowania oraz
wprowadzania niezbednych zmian. Wazna jest stata wspétpraca szeregu podmiotéw, instytuciji

panstwowych i samorzadowych w tym zakresie.

Na podstawie analizy zgtaszanych w 2021 roku spraw konsumenckich w dalszym ciggu
uzasadniony jest wniosek dotyczacy objecia szczegding ochrong senioréw, poniewaz osoby
starsze stanowig liczaca sie grupe konsumentéw, ale bardzo wrazliwg. Ich ufnos¢ i brak wiedzy
0 przystugujacych im prawach staje sie czesto polem do manipulacji i wymuszen dla
nieuczciwych przedsiebiorcow. Konsumenci Ci bardzo czesto sg wprowadzani w btad przez
przedsiebiorcéw co do wtasciwosci nabywanych towaréw oraz warunkéw uméw zawieranych
poza lokalem przedsiebiorstwa lub na odlegtos¢. Bardzo czesto osoby starsze narazane sg na
uciazliwe ( czeste telefony do domu) lub mogace wprowadzaé w btad praktyki reklamowe
i marketingowe. Nalezy nadal promowa¢ dobre praktyki przedsiebiorcow oraz edukowac
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senioréw celem poprawy sytuacji w tym zakresie. W 2021 roku zmniejszyta sie liczba pokazow
organizowanych przez przedsiebiorcéw. W powiecie jaworskim — zgodnie ze zgtoszeniami
konsumentow — takich pokazéw byto 2. Nie mozna jednak traci¢ z pola widzenia okoliczno$ci,
ze sami konsumenci kuszeni ,rzekomg wygrang” nie czytajg umow przed ich podpisaniem,
z ktérych ewidentnie wynika koniecznos$¢ dokonania zaptaty. Zdarzajg sie przypadki, iz do
Rzecznika konsumenci zwracajg sie z prosbg o pomoc po uptywie kilku miesiecy, kiedy juz nie
mozna odstgpi¢ od zawartych uméw, tym bardziej, iz z dostarczonych dokumentéw (uméw)
wynika, iz zostali oni pouczeni w sposob czytelny i wyrazny o prawie odstgpienia od umowy,
a co zatem idzie nie mozna zarzuci¢ przedsiebiorcy niedopetnienia obowigzkow

informacyjnych w tym zakresie.

Rzecznik zauwaza, ze nalezatoby polepszyé standardy ochrony konsumentéw poprzez
wprowadzenie zmian w zakresie usfug bankowych i ubezpieczeniowych, gdzie zmiany
wymaga zakres podmiotow uprawnionych do uzyskania informacji objetych tajemnica
bankowg lub ubezpieczeniowa poprzez wprowadzenie zmian w Ustawie Prawo bankowe oraz
Ustawie o dziatalno$ci ubezpieczeniowej i uzupetienie uprawnionych podmiotéw o instytucje
Rzecznika Konsumentéw. W tym miejscu nalezy wskazag, iz w roku sprawozdawczym w kilku
sprawach rzecznik wystapit zaréwno do banku jak i do ubezpieczyciela (podkresli¢ nalezy, iz
w odpowiedzi na zgtaszane przez konsumentdéw reklamacje obie instytucje informowaty
konsumentoéw o mozliwosci skorzystania z pomocy Rzecznika), po czym w odpowiedzi na

wystgpienie rzecznika, obie instytucje zastaniaty sig tajemnicg i nie przekazywaty wyjasnien.

Niemniej stwierdzi¢ nalezy, iz konsumenci sg coraz bardziej $wiadomi swoich praw
i daza do realizacji swoich roszczen przy pomocy Rzecznika. Zapotrzebowanie na pomoc
Rzecznika w szerokim spektrum spraw, powoduje koniecznos$¢ statego podnoszenia wiedzy,
doskonalenia metod pracy oraz znajomo$ci przepiséw z réznych dziedzin prawa. Zatem
zasadnym wydaje sie wniosek o organizacje systematycznych i bezptatnych szkolen, spotkan
i konferencji dla rzecznikbw oraz zapewnienie rzecznikom bezptatnych materiatow

edukacyjnych.

Do niniejszego sprawozdania dotgczone s3g tabele sprawozdawcze obrazujgce dane
liczbowe z realizowanych zadan przez Rzecznika. Po raz kolejny podnies¢ nalezy, ze
dokonany podziat spraw w tabelach pozostaje w sprzecznosci z jednolitym rzeczowym

wykazem akt.

Skuteczna i aktywna dziatalno§¢ Rzecznika sprzyja dobremu wizerunkowi Powiatu,
jako przyjaznemu mieszkarncom, podejmujgcego ich problemy. Praca Rzecznika wymaga
umiejetnego i zyczliwego podej$cia do konsumentdéw, wnikliwego rozpatrywania kazdej

sprawy, z zachowanie obiektywizmu. Podsumowujgc prace ukierunkowang na pomoc
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mieszkaricom Powiatu Jaworskiego w rozwigzywaniu ich probleméw, w osobistym odczuciu

Rzecznika, najwigkszg satysfakcje daje pozytywne zatatwienie zgtoszonej sprawy oraz wyrazy

wdziecznosci od konsumentow.

Sprawozdanie sporzgdzita:
Katarzyna Klimek
Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Jaworze

Jawor, marzec 2022 rok

POWIATOWY
RZECZI\?%( KONSUMENTOW

atarzyna Klimek
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wystepowanie do przedsigbiorc

Tabela 2.

6w w sprawach ochrony praw i interesé6w konsumentow

rozwigzanie
umowy

wady towaréw
nienalezyte
wykonanie
umowy

warunki umoéw,
w tym
nieuczciwe
postanowienia
umowne

nieuczciwe
praktyki
rynkowe,
wady czynno$ci
pr.

inne

poza lokalem

§

w lokalu

ibez
Ina odlegtosc

art. zywnosciowe

V]

lokalu
ez

poza lokalem

o

lna odlegtosc

lokalu

ez
na odlegtos¢

‘poza lokalem

lokalu

be
|

z
na odlegto$¢

|poza lokalem

o

lokalu
ez

na odlegtosc

poza lokalem

RAZEM

¥ - -
dziez i obuwie

I3

.neble, artykuty wyposazenia
¢ |wnetrz, utrzymania domu

w

urzadzenia gosp. domowego,
urzadzenia elektroniczne i sprzet
d |komputerowy

samochody i $rodki transportu
e |osobistego

kosmetyki, srodki czyszczgce i
f |konserwujgce

produkty zwigzane z opieka
g |zdrowotng

art. rekreacyjne, zabawki i art. dla
h |dzieci

i |inne

j |zwiazane z rynkiem nieruchomosci

olo | o |o |&

o

biezgca konserwacja, utrzymanie
domu, drobne naprawy,
‘elegnacja

I=

~zZyszczenie | naprawa odziezy i
| |obuwia

konserwacja i naprawa pojazdow i
innych rodkéw transportu

finansowe

ubezpieczeniowe

pocztowe i kurierskie

telekomunikacyjne

N =

transportowe

turystyka i rekreacja

clrje |- o |0 |3 |3

sektor energetyczny i wodny
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wspoétdziatanie z innymi instytucjami

rozwigzanie
umowy

Tabela 3.

nienalezyte
wykonanie
umowy

praktyki
rynkowe,
wady czynnosci

w tym
nieuczciwe
postanowienia

inne

lokalu
Z znaczenia

e

8

art. zywnosciowe

na odlegiosé

Ipoza lokalem
b

lokalu
ez znaczenia
|poza lokalem

b

Ina odlegtosé

z znaczenia|
Z znaczenia

lokalu
lokalu
lokalu

e

ez znaczenial
e

poza lokalem
poza lokalem

b

|na odleglosé R
Ina odlegtosé

RAZEM

|poza lokalem

b

Ina odlegltosé

odziez i obuwie

meble, artykuty wyposazenia
wnetrz, utrzymania domu

zadzenia gosp. domowego,
urzadzenia elektroniczne i sprzet
komputerowy

samochody i srodki transportu
osobistego

kosmetyki, srodki czyszczace i
konserwujace

produkty zwigzane z opieka
zdrowotng

art. rekreacyjne, zabawki i art.
dla dzieci

inne

ggnacja

. .Gnserwacia I naprawa

 |transportu

[Czyszczenie | naprawa o0ziezy |
Juwia

pojazdéw i innych Sradkéw

finansowe

ubezpleczeniowe

pocztowe i kurierskie

telekomunikacyjne

transportowe

turystyka i rekreacja

sektor energetyczny i wodny

w |zdrowotng

Zwigzane z opieka |1 opieka

edukacyjne

inne
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