SPRAWOZDANIE
Z. DZIALALNOSCI POWIATOWEGO
RZECZNIKA KONSUMENTOW
W JAWORZE
ZA 2023 ROK

£

Sprawozdanie stanowi wykonanie obowiazku z art. 43 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007r.
o ochronie konkurencji i konsumentéw, na podstawie ktérego przedktadam Staroscie
Jaworskiemu w terminie do 31 marca do zaopiniowania roczne sprawozdanie z dziatalnosci

Powiatowego Rzecznika Konsumentéw za rok 2023.
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7. Podejmowanie dziatan wynikajgcych z:

. ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym,

. ustawy o dochodzeniu roszezen w postgpowaniu grupowym,

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

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

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

1. Whioski rzecznikéw dotyczace polepszenia standardéw ochrony konsumentow oraz
dotyczace pracy rzecznikow.
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Tabela nr 1 Udzielanie porad i informagiji prawnej w zakresie ochrony intereséw
konsumentow,

Tabela nr 2: Wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawie ochrony praw i interesow
konsumentéw

Tabela nr 3: Wspéidziatanie z innymi instytucjami.

Tabela nr 4: Pomoc na drodze sgdowe;j.
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T WSTEP | UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO

KONSUMENTOW W JAWORZE

Struktura biur rzecznika, stan kadrowy.

RZECZNIKA

| 1. Wojewddztwo dolnoslaskie
2. Miasto Jaworski
/Powiat

3. Liczba mieszkancéw miasta/powiatu

47 584 (wg GUS z 2023)

4. Imie i nazwisko rzecznika konsumentéw

Katarzyna Klimek

S

4a. Staz pracy na stanowisku rzecznika

2 lata 7 miesiecy

5. Wyksztatcenie (np. wyzsze prawnicze)

Wyzsze prawnicze

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

Nie

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

7. Funkcja Rzecznika Konsumento6w jest
wykonywana w niepelnym wymiarze czasu pracy.
Prosze zaznaczy¢ odpowiednia odpowiedz.

2/5 etatu do dnia 30.06.2023r.

4/5 etatu od dnia 01.07.2023r.

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

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

1). do dnia 30.06.2023r. we wtorki od 7.30 do
15.30 (8 godzin), $rody od 11.30 do 15.30

(4 godziny) oraz piatki od 7.30 do 11.30

(4 godziny) — tacznie 16 godzin tygodniowo

2). od dnia 01.07.2023r. w dniach od
poniedziatku do czwartku po 8 godzin dziennie
w godzinach od 7.30 do 15.30 - tgcznie: 32
godziny 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 napisa¢ TAK lub NIE.

Nie

10. Rzecznik Konsumentéw w ramach

dziatalnosci Rzecznika korzysta z pomocy innych |
o0so6b. Prosze napisaé TAK lub NIE. |

Nie

11. Liczba osob, ktéra stale pomaga Rzecznikowi |
Konsumentéw w wykonywaniu obowigzkow |
Rzecznika (jesli liczba nie jest stala, to wpisac
$rednia liczbe).

Brak

12. Budzet biura. Jesli rzecznik nie ma wiasnego
budzetu, prosze wpisa¢ koszt zadania wilasnego
,ochrona konsumentéw" w budzecie
powiatu/miasta. Jesli podanie doktadnych
kosztow jest niemozliwe, prosze je oszacowac,

Ok. 83000 zt
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Powiatowy Rzecznik Konsumentéw realizuje zadania wynikajgce z postanowien
art. 42 ustawy z dnia 16 lutego 2007r. o ochronie konkurencji i konsumentow w przedmiocie
ochrony praw konsumentow, a tym samym wypetniane sg obowigzki powiatu okreslone
w art. 4 ust. 1 pkt 18 ustawy z dnia 5 czerwca 1998r. 0 samorzadzie powiatowym.

Do zadan Rzecznika nalezy m.in.:

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

o sktadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego
w zakresie ochrony interesdw konsumentow;,

e wystepowanie do przedsiebiorcdow w sprawach ochrony praw i interesow
konsumentow,

e wspotdziatanie z Prezesem Urzedu, organami Inspekcji Handlowej oraz
organizacjami konsumenckimi;

e wykonywanie innych zadan okreslonych w ustawie lub w przepisach odrebnych;

e petnienie funkcji oskarzyciela publicznego w rozumieniu przepiséw ustawy z dnia
24 sierpnia 2001 r. Kodeks postepowania w sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentow,

o wytaczanie powodztw na rzecz konsumentéw oraz wstepowanie, za ich zgoda, do
toczgcego sie postepowania w sprawach o ochrone intereséw konsumentow;

o przedktadanie staro$cie w ustawowym terminie do zaopiniowania sprawozdania ze
swojej dziatalnosci w roku poprzednim oraz przekazywanie go do Prezesa UOKIK.

W Starostwie Powiatowym w Jaworze od dnia 29.09.2021r. funkcje Powiatowego
Rzecznika Konsumentow petni Katarzyna Klimek. Zgodnie z wymogiem art. 40 ust.3 ustawy
o ochronie konkurencji i konsumentdw Rzecznik jest bezposrednio podporzgdkowany
Staroscie Powiatu Jaworskiego. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Jaworze do dnia
30.06.2023r. zatrudniony byt w wymiarze czasu pracy - 2/5 etatu, natomiast od dnia
01.07.2023r. w wymiarze czasu pracy - 4/5 etatu. Interesanci przyjmowani sg w budynku

Starostwa Powiatowego w Jaworze.
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II. REALIZACJA ZADAN POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW

1. Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej

w zakresie ochrony interesow konsumentow

Podstawowym zadaniem Rzecznika jest zapewnienie bezptatnego poradnictwa

konsumenckiego oraz informacji prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentow, w tym

rozwijanie $wiadomosci prawnej konsumentow.
W 2023 roku Rzecznik udzielit tacznie 491 porad, w tym:

o 445 porad i informacji udzielonych osobiscie, telefonicznie oraz za
posrednictwem mailowym w zakresie ochrony intereséw konsumentow;

e 25 porad ogoéinych;

e 20 porad niekonsumenckich;

e 1 porada w zakresie ochrony i praw konsumenckich udzielona zostata

pisemnie (w odpowiedzi na ztozone do wiadomosci rzecznika pismo).

Porady udzielane byly w trakcie osobistych wizyt konsumentow w Urzedzie Starostwa
(321 porad), telefonicznie (153 porady), za posrednictwem poczty mailowej (16 porad
ogolinych), pisemnie ( 1 porada). Wskazujg, iz w tabeli 1 w pkt 1.1 uwzglednione zostaly takze

porady mailowe.

Problematyka zgtaszanych przez konsumentéw spraw dotyczyta gtownie uprawnien
przystugujacych z tytutu odpowiedzialnosci za wady fizyczne towaréw oraz nienalezytego
wykonywania uméw - 319 porad; z tytutu rozwigzania umowy lub odstgpienia od umowy
udzielono 87 porad; z tytutu nieuczciwych praktyk rynkowych lub wad czynnosci prawnych
odnotowano 9 porad; z tytutu warunkéw umow, w tym nieuczciwych postanowiert umownych

12; pozostate (inne) 19 porad; (45 porad ogdinych i niekonsumenckich).

Ze wzgledu na sposob zawarcia umowy najwigce] zgtoszen dotyczyto umow
zawieranych w lokalu przedsigbiorstwa/bez znaczenia — 297; umow zawieranych na odlegtos¢
odnotowano 109: uméw zawartych poza lokalem przedsigbiorstwa — 40; (45 porad ogolnych

i niekonsumenckich).

Najwiecej porad i informacji prawnej w temacie sprzedazy, podobnie jak w roku

poprzednim, Rzecznik udzielit w zakresie:

v reklamacji urzadzen gospodarstwa domowego oraz urzadzen elektronicznych
(111_porad). Najczesciej pojawiajace sig problemy dotyczyty m.in. odmowy uznania
reklamacji za uzasadniona bez przedstawiania opinii rzeczoznawcy lub na podstawie
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opinii serwiséw producenta. Z informacji uzyskiwanych od konsumentéw wynika, iz
w przypadku zgtaszania reklamacji w miejscu zakupu, sprzedawcy bardzo czesto, bez
wyraznej wiedzy i zgody konsumenta, przyjmowali reklamacje w ramach gwarancji,
a nie w ramach rekojmi/niezgodnosci towaru z umowg. Pojawialy sie takze przypadki,
gdzie konsumenci nie otrzymywali pisemnego potwierdzenia zgtoszenia reklamacji, co
z kolei rodzito problem z ustaleniem podstawy zgfoszenia reklamaciji (rekojmia,
gwarancja, niezgodno$¢ towaru z umowag). Warto ponownie zaznaczy¢, iz konsumenci
czesto nie rozrézniali reklamacji skiadanej w ramach rekojmi/niezgodnosci towaru
z umowg lub w ramach gwarancji, dlatego rzecznik staral sie uswiadamiaé
0 przystugujgcych im prawach, wyjasniat przepisy oraz wskazywal, iz to konsument ma
prawo wyboru na jakiej podstawie zgtasza reklamacje, w tym prawo wyboru roszczenia
w granicach ustawowych. Kolejnym problemem, na ktéry wskazywali konsumenci byto
niestosowanie sie przez sprzedawcow/ustugodawcéw do termindéw udzielania
odpowiedzi na reklamacje (w 2023 r. Rzecznik jednak zauwazyt spadek skarg w tym
zakresie), przedtuzajgce sie terminy napraw bez uzasadnienia czy zatatwianie
reklamacji niezgodnie z 2adaniem konsumenta (naprawa zamiast wymiany
i odwrotnie). Pojawiali sie rowniez konsumenci, ktérzy byli przekonani, iz juz przy
pierwszej reklamacji mogg skorzystac¢ z prawa do odstapienia od umowy w przypadku
wad/niezgodnosci mato istotnych, podczas gdy obowiazujgce przepisy wprowadzily
hierarchie zgdan. Zapytania dotyczyly réwniez prawa do odstgpienia od umowy
zawartej na odlegios¢ lub poza lokalem przedsigbiorstwa, w tym liczenia terminu (dni
kalendarzowe czy robocze), wzoru odstapien, sposobu i terminu zwrotu towarow czy
prawidtowosci wskazywania przez przedsiebiorcow wyjatkow od prawa do odstgpienia

od umowy.

meblii artykuldw wyposazenia wnetrz, utrzymania domu (48 porad). W przedmiotowym
zakresie zgtaszane problemy dotyczyly w wigkszosci przypadkow wad/niezgodnosci

mebli z umowa, niewlasciwego wykonania mebli na zamoéwienie, uszkodzenia

w transporcie lub podczas montazu oraz prawa do odstapienia od umowy zawartej na

odlegtosé.

obuwia (41 porad). W roku 2023, podobnie jak w latach poprzednich, najczesciegj
pojawiajgce sie problemy dotyczyty nieuwzgledniania przez sprzedawcow sktadanych
reklamacji w oparciu o uznanie zgtaszanych wad/niezgodnosci jako uszkodzen
mechanicznych powstatych z winy uzytkownika. Sprzedawcy bardzo czesto nie
ustosunkowywali sie merytorycznie do reklamacji (odpowiedzi i przedstawiane opinie
byly ,ogéinikowe”) oraz rozpatrywali reklamacje niezgodnie z zgdaniem (naprawa
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zamiast wymiany). Warto jednak w tym miejscu wskazag, iz konsumenci czasami byli
oburzeni faktem, iz sprzedawca nie wymienit obuwia na nowe, a nawet nie dokonat
zwrotu gotéwki (wady mato istotne), a jedynie np. naprawit obuwie w sytuacji, gdy
przepisy dopuszczajg takg mozliwosc, jezeli doprowadzenie do zgodnosci towaru
z umowa w sposéb wybrany przez konsumenta jest niemozliwe albo wymagatoby
nadmiernych kosztéw dla przedsigbiorcy. Pojawialy sie takze przypadki, kiedy
sprzedawca powolywat si¢ na nieaktualne podstawy prawne (wskazywat rekojmie,
podczas gdy nalezalo zastosowac przepisy ustawy o prawach konsumenta) badz nie

udzielat odpowiedzi w terminie 14 dni.

v samochodéw i érodkéw transportu (21 porad). Porady dotyczyly w szczegoinosci
udzielenia informacji o mozliwoéci ztozenia reklamacji w przypadku zakupu

samochodéw uzywanych z uwagi na wade ukryta.
Natomiast w zakresie ustug najliczniej zgtaszane problemy dotyczyty Zawierania
i realizacji umow:

vz sektora energetycznego i wodnego — udzielono 56 porad. W wigkszoéci przypadkow

skargi dotyczyly nieterminowego dostarczania faktur, zawyzania/zanizania zuzycia
energii i rachunkéw, naliczania bardzo wygorowanych doptat oraz tzw. opfat
handlowych, probleméw z licznikami czy sposobu i wysoko$ci naliczania kar
umownych w przypadku wypowiedzenia umowy przed terminem, na jaki umowa
zostata zawarta. Pojawialy sie takze przypadki, gdy konsumenci w umowach mieli
ustalony sposéb rozliczania zuzycia energii jako miesieczny na podstawie
rzeczywistych odczytéow dokonywanych przez inkasenta (ustuga ta byta dodatkowo
ptatna), podczas gdy z o$wiadczen konsumentow (w tym otrzymanych przez nich
faktur) wynikato, iz wskazania stanu licznika opieraty sie na prognozach
(szacunkowych), czesto nieadekwatnych do rzeczywistego zuzycia,
a majacych wptyw na wysoko$¢ rachunkow. W roku 2023 konsumenci wskazywali
takze, iz nie otrzymywali odpowiedzi na zgtaszane reklamacje — pomimo wielokrotnych

monitdéw — lub otrzymywali je po uplywie terminow.

v w zakresie ustug telekomunikacyinych - udzielono 36 porad. Problemy dotyczyly m.in.

nienalezytego wywigzywania sie z zawartych umow (wysoko$¢ optat czy zakres
gwiadczonych usiug), a takze pojawiaty sie przypadki nieprawidtowego rozliczania
$wiadczonych ustug, ptatne ustugi dodatkowe oraz prawidtowo$¢ naliczania kar
umownych za wczesniejsze rozwigzanie umow. Konsumenci skarzyli sie takze na

umowy zawierane w ich domu przez przedstawicieli operatoréw, ale takze w salonach,
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zarzucajac wprowadzenie w btad (inne warunki umowy zostaly przedstawione przed

podpisaniem umowy, a inne zawarte w umowie) oraz brakiem mozliwosci odstagpienia

od tak zawartych umow.

w zakresie ustug finansowych (14 porad) zgtaszane do Rzecznika problemy zwigzane

byty z trudnosciami ze sptatg zadtuzenia i restrukturyzacjg zobowigzan, czy
mozliwoscia wczesniejszej spiaty kredytu. Pojawiali sie konsumenci, ktorzy stali sig
niestety ofiarg oszustw internetowych (np. phishing i spoofing) polegajgcych na
wyludzeniu danych m.in. bankowych. Rzecznik w takich sytuacjach informowat
konsumentéw o koniecznosci ztozenia zawiadomienia
o podejrzeniu popeinienia przestgpstwa do wiasciwych organow scigania oraz
o mozliwosci zwrécenia sie do Rzecznika Finansowego z wiasciwym wnioskiem

w przypadku nieuwzglednienia reklamacji przez bank;

7 zakresu umow ubezpieczeniowych (14 porad). Zgtaszane problemy dotyczyty

gtéwnie odmowy uznania roszczenia z tytutu uszkodzenia ubezpieczonego sprzetu,

badz mozliwosci odstgpienia od umowy ubezpieczenia zawartej podczas dokonywania
zakupu w sklepie. Konsumenci czgsto byli namawiani w sklepach na zawarcie
ubezpieczenia, jednak nie byli rzeteinie — w opinii konsumentow - informowani

o rzeczywistych kosztach ubezpieczenia oraz ogélnych warunkach ubezpieczenia.

w _zakresie ustug dotyczgcych biezacej konserwacii i utrzymania domu {20 porad).
Tematyka porad dotyczyta w szczegolnosci jakosci wykonanych  ustug,

nieterminowego ich wykonania, odmowy rozpatrzenia reklamacji. W roku 2023
zgtaszali sie konsumenci chcacy uzyskac porady zwigzane z umowami zawartymi m.in.
poza lokalem przedsiebiorstwa, w miejscu zamieszkania konsumenta, dotyczgcych

sprzedazy m.in. instalaciji fotowoltaicznej oraz pomp ciepfa wraz z montazem.

Majac na uwadze liczbe udzielonych porad stwierdzi¢ nalezy, iz zapewnienie

bezptatnych porad i informacji konsumenckich stanowi nadai najliczniejszg sfere dziatan
rzecznika. W wiekszosci przypadkow Rzecznik nie tylko informowat konsumenta o aktualnym

stanie prawnym w danym przypadku oraz sposobie zatatwienia sprawy, czesto jednak pomoc
polegata na szczegdtowej analizie dokumentéw np. regulaminéw, umow, opinii czy pomocy
w sporzadzeniu pism reklamacyjnych, w szczegéinosci osobom starszym, ktére same nie
potrafity wtasciwie zredagowac pisma. Jak juz wczesniej wspomniano, czesto konsumenci
zwracali sie ze sprawami ztozonymi pod wzgledem faktycznym oraz prawnym, €O wymagato
obszernej analizy przedtozonych dokumentow, ustalenia stanu prawnego, zapoznania sie
> orzecznictwem. W trakcie osobistych wizyt konsumentom przekazywane byty takze ulotki,
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broszury informacyjne oraz wzory pism. W zwigzku ze zmianami przepisow prawa
konsumenckiego istotne byto poinformowanie konsumentéw na podstawie jakich przepisow
nalezy sktadaé reklamacje oraz jakie im przystugujg roszczenia, gdyz zdarzaty sie przypadki,
gdy nawet sprzedawcy wskazywali niewtasciwe podstawy zgtoszen reklamacyjnych.
Nadmieni¢ nalezy. iz kazda porada konczy sie zaproszeniem do ponownego nawigzania

kontaktu z Rzecznikiem w przypadku jakichkolwiek watpliwosci w sprawie.

W ramach udzielanych porad rzecznik informowat takze o mozliwosci skierowania
sprawy do innej wiasciwej instytucji czy organu, tj. m.in. Inspekcji Handlowej, Rzecznika
Finansowego, Urzedu Regulacji Energetyki, Urzgedu Komunikacji Elektronicznej,
Europejskiego Centrum Konsumenckiego, Prokuratury lub Policji bgdz punktéw nieodptatne)
pomocy prawnej. W przypadku braku porozumienia z przedsigbiorca konsumenci
informowani byli 0 mozliwosci skierowania sprawy na droge postepowania polubownego lub

postepowania sadowego.

Rzecznik w roku 2023 zauwazyt znaczny spadek skarg i zapytan dotyczacych umow
zawieranych na tzw. pokazach, na ktérych osoby starsze, czesto schorowane lub znajdujgce
sie w trudnej sytuacji zyciowej probowano nakfania¢ do zakupu towaréw niskiej jakosci bgdz
po zawyzonej cenie, proponujgc przy tym kredyt na zakup towaru. Zgtaszali si¢ natomiast
konsumenci, ktorzy zawierali umowy o0 $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych
w domu, podczas wizyty przedstawiciela. Do rzecznika zgtaszali si¢ jednak juz po uptywie
terminéw na odstgpienie od umowy. Zauwazy¢ nalezy, iz nadal ofiarami nieuczciwych praktyk
rynkowych sa osoby starsze, ktére wierza w stowo ,méwione” i nie czytajg podpisywanych

umoéw, narazajac sie tym samym na konsekwencje finansowe.

W 2023 roku rzecznik spotkat sie takze z problemami konsumentéw dotyczacymi
zakupéw na tzw. ftransmisjach sprzedazowych czy dokonywaniem zakupow na
niezweryfikowanych stronach internetowych (gdzie w wigkszosci przypadkow sprzedajgcy
posiadat siedzibe poza granicami Polski). W przypadkach tych konsumenci dokonywali
zakupow nie sprawdzajac ani regulaminéw, ani podstawowych informacji o sprzedawcy, nie
wiedzac nawet z kim zawarli umowe. Rzecznik ,uczulat’ na ostrozne dokonywanie zakupow w

internecie, a przede wszystkim na sprawdzanie przed zakupem regulaminéw sklepéw oraz
danych sprzedawcy.

Duzg grupe porad stanowity sprawy zwigzane z mozliwoscig odstapienia/rozwigzania
umoéw — B7 porad — przy czym wielu konsumentéw nadal jest przekonanych o mozliwosci

odstapienia od umow sprzedazy w sklepie stacjonarnym, gdzie prawo nie naktada obowigzku
na sprzedawce przyjecia towaru zakupionego w ten sposob, pozostawiajgc to jedynie dobrej

woli sprzedajgcego.

str. 9



W roku sprawozdawczym w zwigzku ze zmianami, ktére weszty w zycie od dnia
1 stycznia 2023 r. (m.in. w ustawie o prawach konsumenta, ustawie o przeciwdziataniu
nieuczciwym praktykom rynkowym, ustawie o informowaniu o cenach towardow i ustug,
Kodeksie cywilnym) podczas udzielanych porad przekazywane byly informacje o nowych

zasadach reklamacji towarow i ustug.

Do Rzecznika zgtaszaly sie takze osoby chcgce uzyskac pomoc w sprawach
niekonsumenckich, m.in. z zakresu prawa pracy, ubezpieczen spotecznych, egzekucji
komorniczej, prawa rodzinnego i opiekunczego. W takiej sytuacji Rzecznik udzielal petentom
podstawowe informacje oraz informowat o mozliwosci uzyskania porady w punktach

nieodptatnych porad prawnych.

Ewidencja udzielonych porad byla prowadzona na biezgco wedtug udostepnionych

przez UOKIK tabel do zbierania danych.
W roku 2023 nie odnotowano skarg lub innych zazalen na dziatalnos¢ Rzecznika.

Strukture udzielonych porad przedstawia tabela nr 1. ( w tabeli 1.1 uwzgledniono

porady udzielone za posrednictwem poczty mailowey).

2. Skiadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa

miejscowego w zakresie ochrony interesow konsumentow.

W okresie sprawozdawczym Rzecznik nie skiadat wnioskdw w sprawie stanowienia
i zmiany przepiséw prawa miejscowego w zakresie ochrony interesow konsumentow.
Rzecznik na biezgco zapoznawat sie z uchwatami Powiatu i Rady Powiatu, ktére mogty mieé
wptyw na sprawy konsumenckie, a takze w marcu 2023r. uczestniczyt w posiedzeniu Komisji
Edukacji, Zdrowia, Kultury i Polityki Spotecznej Rady Powiatu Jaworskiego omawiajgc

pojawiajgce sie problemy z zakresu ochrony praw konsumenckich.

3. Wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i interesdow

konsumentow.

Stosownie do uregulowan art. 42 ust. 1 pkt 3 ustawy o ochronie konkurencji
i konsumentéw Rzecznik ma prawo wystepowania do przedsiebiorcow celem wyjasnienia
zgtaszanych przez konsumentdw naruszen uprawnien konsumentéw, natomiast
przedsiebiorca ma obowigzek udzieli¢ rzecznikowi odpowiedzi. Podobnie jak w latach
poprzednich, zdarzajg sie jednak problemy z dostarczeniem przesytki, ktére nie sg odbierane
przez przedsiebiorcow, co uniemozliwia podjecia skuteczne] interwencji. W roku
sprawozdawczym Rzecznik skierowat dwa pisemne zawiadomienia do KPP

0 mozliwosci popetnienia czynu stanowigcego wykroczenie w rozumieniu art. 114 ust. 1
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ustawy z dnia 16 lutego 2007r. o ochronie konkurencji i konsumentéw — zawiadomienia
dotyczyty braku udzielenia odpowiedzi przez przedsiebiorce na kierowane wystapienia, mimo
odbioru korespondenciji (dot. spraw prowadzonych w roku 2022). W jednej sprawie Policja
skierowata do sgdu wniosek o ukaranie. Warto w tym miejscu wskazaé, iz zdarzato sie, ze
przedsiebiorcy nie odbierali korespondencji od rzecznika (pisma powracaty), co z kolei
uniemozliwiato wystgpienie do organdéw S$cigania z zawiadomieniem. Dodatkowo wielo$é
podmiotéw reklamujgcych sie w internecie, w sytuacji gdy przedsiebiorca nie ma siedziby
w Polsce (czesto sa to firmy rejestrowane w krajach azjatyckich i wskazywane jest prawo
innego panstwa do dochodzenia roszczer) powoduje, ze rzecznik nie ma mozliwosci

doreczenia wystgpienia.

Rzecznik interwencje podejmowat na pisemny wniosek konsumenta. Wyjasnic nalezy,
iz potrzeba uzyskania pisemnego wniosku w zasadzie podyktowana jest
uprawdopodobnieniem, ze konkretne roszczenia zostaty sformutowane przez skarzacego,
a nie Rzecznika. W kierowanym do przedsigbiorcy wystapieniach - w sytuacji gdy konsument
przedkiadat catosC dokumentacji w sprawie — rzecznik wskazywat podstawy prawne zgdan
konsumenta oraz proponowai polubowne zakoriczenie sporu. Natomiast w sytuacji, gdy
z przedtozonych wraz z wnioskiem dokumentéw przez konsumenta, nie bylo mozliwosci
ustalenia stanowiska obu stron (m.in. brak pisemnego potwierdzenia zgtoszenia lub brak
odpowiedzi sprzedawcy, ustugodawcy) rzecznik zwracat sie z proshg o zlozenie wyjaénien.
Nalezy pamigtaé, ze rzecznik moze jedynie wystepowac do przedsiebiorcow o wyjasnienie
sprawy przedstawiajgc ewentualnie swdj poglad, natomiast nie posiada uprawnien nakazania
okreslonego zachowania. W sytuacji, gdy przedsiebiorcy podtrzymywali swoje stanowiska,
konsumenci informowani byli o mozliwosci skierowania sprawy na droge postepowania
polubownego lub postgpowania sgdowego, jednak wiekszo$¢ osdb rezygnowata z takiej formy

dochodzenia praw.

W roku sprawozdawczym wptynety 64 wnioski o podjecie interwencji przez rzecznika.

W 60 sprawach rzecznik skierowat wystgpienia do przedsiebiorcéw, w 3 sprawach konsumenci

wycofali wnioski przed podjeciem interwencji z uwagi na uznanie roszczen przez
przedsigbiorcow, natomiast jeden wniosek pozostat bez biegu, gdyz konsument nie uzupetnit

brakéw (nie dostarczyt dokumentow).

Najwigcej spraw w zakresie sprzedazy dotyczyto zgtoszen wad towaru typu:

e odziez i obuwie (14),
o urzgdzen gospodarstwa domowego, urzgdzen elektronicznych (11)

e mebli i artykutdw wyposazenia wnetrz (9).
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W zakresie ustug najwiece] wystapien dotyczyto ustug telekomunikacyjnych (6) oraz

ustug z sektora energetycznego i wodnego (5).
Rzecznik wskazuje, iz:

e 32 sprawy zostaly zatatwione pozytywnie lub czesciowo pozytywnie,

e 23 negatywnie — pouczono konsumentéw o mozliwosci skierowania sprawy na droge
postepowania sgdowego,

e 2 pozostaly bez biegu (brak odbioru wystapienia);

o W 3 sprawach przedsiebiorcy ztozyli pisemne wyjasnienia.

Trzeba takze zaznaczyc, ze bywajg sprawy, w ktérych konsumenci nie majg racji.
Wynika to niekiedy z faktu przekroczenia termindéw ustawowych do dochodzenia swoich

roszczen lub tez zaakceptowania warunkéw przedstawionych w umowach.

Problematyka spraw bedacych przedmiotem wystapien zostata zilustrowana w tabeli

nr2

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

Rzecznik w ramach wspotpracy pobierat ze strony Urzedu Ochrony Konkurencii
i Konsumentow ulotki, plakaty, broszury, wzory pism, ktére byly eksponowane na tablicy
ogloszen przed pokojem Rzecznika oraz rozdawane konsumentom - wzory pism
udostgpnione zostaty takze na BIP Powiatu Jaworskiego. Ponadto Rzecznik korzystat
z opracowan i informacji udostepnionych na stronie internetowej UOKIK oraz z przesytanych
drogg mailowg newsletteréw lub poradnikéw. Rzecznik réwniez otrzymywat zaproszenia na
szkolenia/webinary, w ktérych w miare mozliwosci uczestniczyt lub materiaty informacyjne
m.in. od Urzedu Komisji Nadzoru Finansowego, Fundacji ProPublica, Fundacji LexCultura czy

Stowarzyszenia Ochrony Konsumentow AQUILA.

W sprawach wymagajgcych specjalistycznej wiedzy Rzecznik udzielat konsumentom
informacji o kompetencjach i danych adresowych UOKIK, Inspekcji Handlowych, Rzecznika
Finansowego, UKE, URE i innych instytucji dzialajgcych w zakresie ochrony konsumentow.
Ponadto Rzecznik, w celu wyjasnienia pojawiajgcych sie watpliwosci takze kontaktowat sie
z wiw instytuciami celem omowienia zgtaszanych probleméw czy wyjasnienia watpliwosci

interpretacyjnych.

Rzecznik miat state kontakty z rzecznikami z innych powiatéw, ktére przyczyniaty sie

do bardziej efektywnego rozwiazywania problemoéw konsumenckich.
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W ramach wspolpracy Rzecznik w 2023 r. przesytat sygnaty o dostrzezonych
nieprawidtowosciach na rynku oraz udzielat informacji na zapytania kierowane przez
delegatury UOKIK. W przypadku dwaoch przedsiebiorcoéw przekazano do delegatury UOKIK
w todzi i Poznaniu informacje wraz z dokumentacjg W zwiazku
z podejrzeniem stosowania nieuczciwych praktyk rynkowych, ktére mogty jednoczesénie

stanowié naruszenie zbiorowych intereséw konsumentow.

W zalgczeniu tabela nr 3.

5. Wytaczanie powo6dztw na rzecz konsumentow i wstepowanie do toczacych sie

postepowan.

Rzecznik po wyczerpaniu mozliwosci zakonczenia sprawy z korzyscig dla konsumenta,
informowat konsumentéw o przystugujgcym im prawie do dochodzenia roszczen na drodze
postepowania polubownego albo na drodze postepowania sadowego. Warto wskazac, iz
konsumenci rzadko decydujg sie na droge sadowg obawiajac sie kosztow postgpowania
(optaty sgdowego, koszty wynagrodzenia biegtego czy w przypadku przegrania zwrot kosztow

zastepstwa) oraz diugotrwatosci postepowania.

W okresie sprawozdawczym nie wytaczano powodztw na rzecz konsumentow i nie
wstepowano do toczgcych sig postepowan. Rzecznik przygotowat 1 pozew dotyczacy
nieuwzglednienia ztozonego o$wiadczenia o odstapieniu od umowy (przedsigbiorca jedynie
czesciowo uznat reklamacje - zakup sprzetu AGD). Ponadto Rzecznik pomogt konsumentowi
przygotowaé wniosek do Prezesa Urzedu Komunikacji Elektronicznej o polubowne
zakonczenie sporu ADR w zakresie ustug telekomunikacyjnych — zakonczone pozytywnie dia

konsumenta.
Wykaz spraw przedstawia tabela nr 4
6. Dziafania o charakterze edukacyjno — informacyjnym

Jednym z zadan rzecznika jest edukacja konsumencka. W roku 2023 rzecznik starat
sie edukowad konsumentéw przede wszystkim podczas udzielania porad i informacii
prawnych w zakresie ochrony interesow konsumentéw, przekazywat broszury oraz poradniki.
Informacje o uprawnieniach konsumentéw, zmianach przepisow, procedurach
reklamacyjnych, zaproszenia na webinary dla konsumentow oraz wzory drukéw przydatnych
w dochodzeniu roszczen przez konsumentow przedstawiano rowniez na tablicy informacyjnej
Starostwa przed gabinetem Rzecznika. Wzory podstawowych pism dostepne sg takze na
stronie Biuletynu Informacji Publicznej Starostwa Powiatowego w Jaworze. W dniu
15.03.2023r. rzecznik udzielit krétkiego wywiadu dla Radia Plus Legnica omawiajac zmiany

w prawie konsumenckim, ktére weszty w zycie od dnia 1 stycznia 2023r.
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Forma edukacji, zarowno dla konsumentow (ktérzy otrzymywali pisma do wiadomosci)
jak i dla przedsiebiorcow byty takze wystgpienia kierowane do przedsiebiorcow, gdzie

w wiekszosci przypadkow wskazywane byly podstawy prawne.

7. Podejmowanie dziatan wynikajacych z:

. Ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym

s Ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym

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

. Art. 42 ust, 5 uckik w zw. Z art. 63 kpc (przedstawianie sadowi istotnego pogladu dla
sprawy).

W roku sprawozdawczym Rzecznik nie podejmowat dziatan w powyzszym zakresie.

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

2023 rok przyniost wiele waznych zmian w przepisach dotyczgcych praw
konsumentéw. W ocenie rzecznika wprowadzone zmiany zapewnity konsumentom wyzszy
poziom ochrony, w szczegdlnosci zmiany dotyczgce zakupdw on-line czy nowe regulacje
w zakresie reklamacji towaréw (np. termin przedawnienia roszczen). Istotny wptyw na
polepszenie sytuacji seniorow dokonujgcych zakupow na pokazach lub podczas wycieczek
majg natomiast zmiany w przepisach polegajace m.in. na wydtuzeniu terminu na odstgpienie
od umowy zawartej podczas nieumoéwionej wizyty w domu lub podczas wycieczki do 30 dni,
zakaz zawierania umow finansowych oraz zakaz przyjmowania pfatnosci przed uplywem
terminu na odstagpienie od umowy. Przepisy dotyczgce ochrony konsumentdw wymagajg

jednak ciggtego monitorowania oraz wprowadzania niezbednych zmian.

W roku sprawozdawczym rzecznik zauwazyt spadek skarg dotyczacych organizowania
pokazdw, niemniej jednak pojawiali sie¢ konsumenci, ktdrzy uczestniczyli w takich pokazach
i dokonali zakupu. W dalszym ciggu — jak wynika z informacji od konsumentéw -
przedsiebiorcy zawierajgcy umowe poza lokalem lub na odlegiosé, probujg konstruowac
umowy w taki sposob, aby zostaty one zaliczone do umow/przypadkow, w odniesieniu do
ktorych nie przystuguje prawo do odstapienia od umowy. Bardzo czesto osoby starsze
narazane s3 na ucigzliwe ( czeste telefony do domu) lub mogace wprowadzac w btad praktyki

reklamowe i marketingowe. Rzecznik infformowat o przyslugujacych uprawnieniach, uczulat
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na umowy zawierane w ten sposdb oraz w sytuacjach, gdy konsument zawart juz umowe -

pomagat w sporzadzeniu oswiadczenia o odstgpieniu od umowy.

Nadal czes¢ konsumentéw jest przekonana, iz w przypadku zakupoéw stacjonarnych
istnieje mozliwos¢ odstapienia od umowy bez podania przyczyny, tak jak w przypadku

zakupow dokonywanych na odlegtos¢.

Warto jednak wskazac, iz konsumenci sg coraz bardziej $wiadomi swoich praw na co
— w opinii rzecznika — ma wptyw szeroko prowadzona edukacja. Rzecznik zauwazyt, ze coraz
wigcej 0s6b zwraca sig po pomoc jeszcze przed ztozeniem reklamacji lub podpisaniem umowy
w celu wyjasnienia przepisow prawnych czy pojawiajacych sie watpliwosci, cho¢ zdarzaja sie
rowniez przypadki, kiedy konsumenci niejako ,zadajg’, aby to rzecznik poprowadzit caty

proces reklamacyjny, poczawszy od zgtoszenia reklamac;ji.

Podsumowaujgc, podobnie jak w latach poprzednich, liczba udzielonych porad
i informacji w zakresie ochrony praw konsumentow, w tym takze ilos¢ wystapien do
przedsigbiorcow pozostaje na podobnym poziomie. Biorgc jednak pod uwage, ze w zasadzie
w kazdym tygodniu urzedowania Rzecznika, zgtaszata sie osobiscie czy to telefonicznie
osoba, ktéra potrzebowata bezptatnej pomocy, stwierdzi¢ nalezy, iz instytucja Rzecznika jest

nadal bardzo potrzebna.

Z uwagi na fakt, iz 2023 rok przynidst wiele zmian w przepisach, w opinii rzecznika
konieczne jest state podnoszenie wiedzy, a co za tym idzie zasadna jest kontynuacja
organizowania bezptatnych szkolen, spotkan i konferencji dla rzecznikéw, w tym zapewnienie

bezptatnych materiatéw edukacyjnych.

Do niniejszego sprawozdania dotgczone sg tabele sprawozdawcze obrazujgce dane

liczbowe z realizowanych zadan przez Rzecznika.

FLmik |

/J_.)_ A

Sprawozdanie w dwodch jednobrzmiacych egzemplarzach sporzadzita:

Katarzyna Klimek
Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Jaworze

Jawor, marzec 2024 rok
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Tabela 2.
wystepowanie do przedsiebiorcéw w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentéw 2023 rok -
Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Jaworze

wady towaréw | warunki umow, nieuczciwe
nienalezyte w tym praktyki
umowy wykonanie nieuczciwe' rynkowe, inne
umowy postanowienia | wady czynnosci
umowne pr.

rozwigzanie

lokalu
bez
lokalu
lokalu
bez
lokalu
ez
lokalu
ez

ez
poza lokalem

poza lokalem
na odlegtosc
Ipoza lokalem

§

Ina odleglosé

Ipoza lokalem
d

na odleglosé
|poza lokalem
Ina odlegtosc
Ina odleglosé

o

RAZEM

art zywnos$ciowe

odziez i obuwie 1 13

n e, artykuty wyposazenia
wnetrz, utrzymania domu 5 4

urzadzenia gosp domowego,
urzgdzenia elektroniczne 1 sprzet
komputerowy 4, 2 1 3 1

samochody i $rodki transportu
osobistego 2

kosmetyki, srodki czyszczace i
konserwujgce

produkty zwigzane z opieka
zdrowotng

art rekreacyjne, zabawki i art dla
dzieci

inne 1

. UStueGt:

zwigzane z rynkiem nieruchomosci 3

-

biezgca konserwacja, utrzymanie
domu, drobne naprawy,
k_|pielegnacja 3

szczenie | naprawa odziezy i
obuwia

konserwacja i naprawa pojazdow i
innych $rodkéw transportu 1

finansowe

ubezpieczeniowe

pocztowe i kurierskie

B =l = =

telekomunikacyjne 1 1 1 3

transportowe 1

ke B

turystyka i rekreacja

sektor energetyczny i wodny 4 1

2

zwigzane z opieka i opiekg
zdrowotng

edukacyjne

inne

RAZEM| 6| 2] 1] 34| 8 3 T 2] 3

DN =D

informacje ogdine

niekonsumenckie

razem.
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Tabela 3.

Jaworze

rozwigzanie

umowy

RO oW W N
nienalezyte w tym

nieuczciwe

postanowienia

i

4

e TTEGCECTIvE
praktyki
rynkowe,
wady czynnosci

nr

inne

w lokalu

bez znaczenia

na odleglosc
poza lokalem

na odlegtosé
lokalu

lbez znaczenia
Ipoza lokalem

b

w lokalu

€Z Znaczenia

lna odlegtosc
lpoza lokalem

w lokalu

bez znaczenia

na odleglosc

lokalu
€z znaczenia

[poza lokalem

na odlegtosc

poza lokalem

RAZEM

b

SPRZEDAZ:

art. zywnosciowe

odziez i ochuwie

meble, artykuly wyposazenia
wnetrz, utrzymania domu

urzgdzenia gosp. domowego,
adzenia elektroniczne | sprzet
komputerowy

samochody i $rodki transportu
osobistego

kosmetyki, Srodki czyszczace i
konserwujace

produkty zwigzane z opieka
zdrowotna

art. rekreacyjne, zabawki i art
dla dzieci

inne

USLUGI:

zwigzane z rynkiem
nieruchomosci

biezgca konserwacja,
utrzymanie domu, drobne
naprawy, pielegnacja

czyszczenie i naprawa odziezy i
obuwia

nserwacja i naprawa
wojazdéw i innych Srodkow
transportu

finansowe

ubezpieczeniowe

pocztowe i kurierskie

T e e |23

telekomunikacyjne

transportowe

turystyka i rekreacja

cj™jn

sekior energetyczny i wodny

£

zwigzane z opieka | opieka
zdrowotng

edukacyjne

inne

niekonsumenckie

razem.
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