SPRAWOZDANIE
Z DZIALALNOSCI POWIATOWEGO
RZECZNIKA KONSUMENTOW

| W JAWORZE |

ZA 2024 ROK

|
|
!
[

|
;‘

Sprawozdarglrie stanowi wykonanie obowigzku z art. 43 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007r.

o ochronie %onkurencji i konsumentéw (Dz.U.2024.1616 t.j. z dnia 2024.11.04), na podstawie

ktérego przjedkiadam Staroscie Jaworskiemu w terminie do 31 marca do zaopiniowania

roczne spra_;lvozdanie z dziatalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentéw za rok 2024.

Opiniuje:
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Opracowata: Katarzyna Klimek

Jawor, 10 marzec 2025 rok
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SPIS TRESCI

I wsrjsp | UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO
RZECZNIKA KONSUMENTOW

1. Strljktura biur rzecznika, stan kadrowy.

I. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

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

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

3. Wystepowanie do przedsiebiorcbw w sprawach ochrony praw i intereséw
konsumentéw.

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

5. Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do toczgcych sie
postepowarni.

6. Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

7. Podejmowanie dziatan wynikajacych z:

. ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym,

. art. 42 ust. 3 uokik (wystgpowanie w sprawach o wykroczenia na szkodeg konsumentow)
. art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstawianie sadowi istotnego pogladu dla
sprawy)

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

1. Whioski rzecznikow dotyczgce polepszenia standardéw ochrony konsumentéw oraz
dotyczace pracy rzecznikéw.

Iv. TABELE

Tabela nr 1: Udzielanie porad i informacii i ;
ji prawne] w zakresie o :
konsumentéw. ] chrony intereséw

Tabela nr 2: Wystepowanie do przedsiebiorcd i
ebiorcéw w sprawie och -
konsumentéw P ochrony praw i intereséw

Tabela nr 3: Wspétdziatanie z innymi instytucjami.

Tabela nr 4: Pomoc na drodze sadowe;.
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I.  WSTEP | UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO RZECZNIKA
KONSUMENTOW W JAWORZE

Struktur}a biur rzecznika, stan kadrowy.

1. Wojewddzé;\mo dolnoslaskie

2 Miasto | Jaworski

{Powiat

3. Liczba mieszkaricéw miasta/powiatu 47 213 (wg GUS - https://stat.gov.pl/obszary-

tematyczne/ludnosc/ludnosc/powierzchnia-i-
ludnosc-w-przekroju-terytorialnym-w-2024-
roku,7,21.html)

4. Imie i naz\.ﬁisko rzecznika konsumentéw Katarzyna Klimek
4a. Staz pracy na stanowisku rzecznika 3 lata 7 miesiecy
5. Wyksztalcenie (np. wyzsze prawnicze) Wyzsze prawnicze
6. Funkcja R?ecznika Konsumentéw jest Nie

wykonywana w pelnym wymiarze czasu pracy (1
etat). Prosze napisaé TAK lub NIE.

NIE DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI ,TAK” NA PYT.8 4/5 etatu

7. Funkcja Rzecznika Konsumentéw jest
wykonywana w niepelnym wymiarze czasu pracy.
Prosze zaznaczyé odpowiednia odpowieds.

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7 Od poniedziatku do czwartku po 8 godzin

8. Liczba dni/godzin w tygodniu, w ktérych dziennie w godzinach od 7.30 do 15.30 -

wykonywane sg zadania Rzecznika tgcznie: 32 godziny tygodniowo
Konsumentéw (np. 5 razy w tygodniu po 3

| godziny).
9. Rzecznik dziata w ramach wyodrebnionego Nie

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.

10. Rzecznik Konsumentéw w ramach Nie
dziatalno$ci Rzecznika korzysta z pomocy innych
0s6b. Prosze napisaé TAK lub NIE.

11. Liczba osdb, ktéra stale pomaga Rzecznikowi Brak
Konsumentéw w wykonywaniu obowigzkéw
Rzecznika (jesli liczba nie jest stafa, to wpisaé
$rednig liczbe).

12. BudzZet biura. Jesli rzecznik nie ma wiasnego Ok. 101000 =zt
budzetu, prosze wpisaé koszt zadania wiasnego
»0chrona konsumentéw” w budzecie
powiatu/miasta. Jesli podanie dokiadnych
kosztéw jest niemozliwe, prosze je oszacowaé.
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Powiétowy Rzecznik Konsumentéw realizuje zadania wynikajgce z postanowien
art. 42 ustavﬁy z dnia 16 lutego 2007r. o ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz.U.2024.1616
t.j. z dnia 2024.11.04) w przedmiocie ochrony praw konsumentéw, a tym samym wypeiniane
s3 obowiqzki powiatu okreslone w art. 4 ust. 1 pkt 18 ustawy z dnia 5 czerwca 1998r.
o] samorzadiie powiatowym (Dz.U.2024.107 t.j. z dnia 2024.01.29).

Do zadar Rzecznika wynikajgcych z postanowien art. 42 ustawy z dnia 16 lutego 2007r.
o ochronie konkurencji i konsumentow (Dz.U.2024.1616 t.j. z dnia 2024.11.04) nalezy m.in.:

zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony interesdw konsumentow;

sktadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i Zmiany przepiséw prawa migjscowego
w zakresie ochrony intereséw konsumentow;

wystepowanie do przedsiebiorcbw w sprawach ochrony praw i intereséw
konsumentéw;

wspdtdziatanie z Prezesem Urzgdu, organami Inspekcji Handlowej oraz
organizacjami konsumenckimi;

wykonywanie innych zadar) okreélonych w ustawie lub w przepisach odrgbnych:
petnienie funkciji oskarzyciela publicznego w rozumieniu przepiséw ustawy z dnia
24 sierpnia 2001 r. Kodeks postepowania w sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentéw;

wytaczanie powodztw na rzecz konsumentéw oraz wstepowanie, za ich Zgoda, do
toczgcego sig postgpowania w sprawach o ochrong intereséw konsumentéw:
przedktadanie staroécie w ustawowym terminie do zaopiniowania sprawozdania ze
swojej dziatalnosci w roku poprzednim oraz przekazywanie go do Prezesa UOKIK.

W Starostwie Powiatowym w Jaworze funkcje Powiatowego Rzecznika Konsumentéw

petni Katarzyna Klimek. Zgodnie z wymogiem art. 40 ust.3 ustawy o ochronie konkurengji
i konsumentdw Rzecznik jest bezposrednio podporzadkowany Staroscie Powiatu
Jaworskiego. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Jaworze zatrudniony jest w wymiarze
Czasu pracy - 4/5 etatu. Interesanci przyjmowani sg w budynku Starostwa Powiatowego

w Jaworze.
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II. REA!.IZACJA ZADAN POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW

1. ZapeEWnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej

w zakreéie ochrony intereséw konsumentéw

Podstaw]'owym zadaniem Rzecznika jest zapewnienie bezptatnego poradnictwa
konsumenckiego oraz informacji prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentéw, w tym

rozwijanie swiadomosci prawnej konsumentow.

W 2024 roku Rzecznik - podobnie jak w roku poprzednim — udzieli tgcznie 491 porad:

‘ 442 porady i informacje z zakresu ochrony intereséw konsumentow;

o 1 porada ogdina;
e 48 porad niekonsumenckich.

Pore{dy udzielane byly w trakcie osobistych wizyt konsumentéw w Urzedzie Starostwa
(286 porad), telefonicznie (183 porady), za posrednictwem poczty mailowej (22 porady

og6ine). Wskazuie, iz w tabeli 1 w pkt 1.1 uwzglednione zostaty takze porady mailowe.

Problematyka zglaszanych przez konsumentéw spraw dotyczyta gtéwnie uprawnien
przystugujaéych z tytulu odpowiedzialnosci za wady fizyczne towaréw oraz nienalezytego
wykonywanija uméw - 304 porady; z tytutu rozwigzania umowy lub odstgpienia od umowy
udzielono 67 porad; z tytutu nieuczciwych praktyk rynkowych lub wad czynnosci prawnych
odnotowano 9 porad; z tytutu warunkéw uméw, w tym nieuczciwych postanowier umownych

34; pozostafe (inne) 28 porad; (49 porad og6inych i niekonsumenckich).

Ze wzgledu na sposéb zawarcia umowy najwigcej zgtoszeri dotyczylo umoéw
zawieranych w lokalu przedsiebiorstwa/bez znaczenia — 258, umoéw zawieranych na odlegtosé
odnotowano 144; uméw zawartych poza lokalem przedsigbiorstwa — 40, 49 porad ogdinych

i niekonsumenckich.

Najwigcej porad i informagji prawnej w temacie sprzedazy, podobnie jak w latach
poprzednich, Rzecznik udzielit w zakresie:

v reklamacji urzadzer gospodarstwa domowego oraz urzadzen elektronicznych
(112 porad). Problemy konsumentow w wiekszosci przypadkéw dotyczyly odmowy
uznania reklamacji za uzasadniong bez przedstawiania opinii rzeczoznawcy lub na
podstawie opinii serwiséw producenta (gwaranta), w tym decyzje przedsiebiorcéw
dosy¢ czesto byly mato merytoryczne np. krétka odpowiedz sms 0 nieuznaniu
reklamacji. Z informagji uzyskiwanych od konsumentéw wynika, iz w przypadku
zgtaszania reklamacji w miejscu zakupu, sprzedawcy bardzo czesto, bez wyraznej
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wied;‘y i zgody konsumenta, przyjmowali reklamacje w ramach gwarancji, a nie
w ramach rekojmi/braku zgodnoéci towaru z umowsg. Pojawialy sie takze przypadki,
gdzié konsumenci nie otrzymywali pisemnego potwierdzenia zgtoszenia reklamaciji,
co z;koiei rodzito problem z ustaleniem podstawy zgtoszenia reklamaciji (rekojmia,
gwafancja, brak zgodnosci towaru z umowa). W przypadkach, gdy reklamacje
zg%aézane byly z tytutu udzielonej gwarancji konsumenci czesto nie posiadali karty
gwafancyjnej, ogéinych warunkéw czy informacji, kto takiej gwarancji udzielit — nie
wydawano konsumentom w/w dokumentéw. Warto ponownie zaznaczyé,
iz konsumenci w dalszym ciggu nie rozrézniajg reklamacji sktadanej w ramach
rekojmilbraku zgodnos$ci towaru z umowg lub w ramach gwarancji, dlatego rzecznik
starat si¢ uswiadamiaé w trakcie udzielania porad o przystugujgcych im prawach,
wyjasniat przepisy oraz wskazywat, iz to konsument ma prawo wyboru na jakiej
podétawie zgtasza reklamacje, w tym prawo wyboru roszczenia w granicach
ustawowych. Kolejnym problemem, na ktéry wskazywali konsumenci byto
nieséosowanie si¢ przez sprzedawcow/ustugodawcéw do terminéw udzielania
odpowiedzi na reklamacje (w 2024 r. Rzecznik jednak zauwazyt spadek skarg w tym
zakrésie), przediuzajgce sig terminy napraw bez uzasadnienia, zatatwianie reklamacji
niezgodnie z Zgdaniem konsumenta czy obcigzanie konsumentéw kosztami
np. przesytek w przypadku nieuznania reklamacji. Pojawiali sie rowniez konsumenci,
ktérzy byli przekonani, iz juz przy pierwszej reklamacji moga skorzysta¢ z prawa do
odstgpienia od umowy w przypadku wad mato istotnych, podczas gdy obowigzujgce
przepisy wprowadzily hierarchie zadan. Zapytania dotyczyty réwniez prawa do
odstgpienia od umowy zawartej na odleglo$¢ lub poza lokalem przedsigbiorstwa, w tym
liczenia terminu (dni kalendarzowe czy robocze), wzoru odstgpien, sposobu i terminu
zwrotu towaréw czy prawidtowosci wskazywania Przez przedsigbiorcéw wyjatkéw od
prawa do odstgpienia od umowy.

mebli i artvkutéw wyposazenia wnetrz. utrzymania domu (46 porad). W przedmiotowym
zakresie zglaszane problemy dotyczyly w wiekszoéci przypadkéw wad/braku
zgodnosci mebli z umowsg - nieuwzgledniania reklamacji, uszkodzenia w transporcie
oraz prawa do odstgpienia od umowy Zzawartej na odlegtosé.

obuwia (52 porady). W roku 2024, podobnie jak w latach Poprzednich, najczesciej
pojawiajgce sig problemy dotyczyly nieuwzgledniania przez sprzedawcow sktadanych
reklamacji w oparciu o uznanie zgtaszanych wad/niezgodnosci towary z umowa jako
uszkodzer mechanicznych powstatych z winy uzytkownika. Sprzedawcy bardzo czesto
nie ustosunkowywali sig merytorycznie do reklamaciji (odpowiedzi czy przedstawiane
opinie byly -0@06Inikowe") oraz rozpatrywali reklamacje niezgodnie z Zadaniem
(naprawa zamiast wymiany bez uzasadnienia lub odwrotnie). Warto jednak w tym
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miejsicu wskazaé, iz konsumenci czasami byli oburzeni faktem, iz sprzedawca nie
wymiéni? obuwia na nowe czy nie dokonat zwrotu zaptaconej ceny (wady mato istotne),
& jed&rnie naprawit obuwie. W dalszym ciggu pojawialy sie sytuacje, kiedy sprzedawcy
powoitywali sie na nieaktualne podstawy prawne (wskazywano przepisy z kodeksu
cywil_hego dotyczace rekojmi, podczas gdy nalezato zastosowac przepisy ustawy
0 pfawach konsumenta), odsyiali obuwie do gwaranta bez wyraznej zgody
konsumentéw badz nie udzielali odpowiedzi w terminie 14 dni.

v'  samochoddw i srodkéw transportu (27 porad). Porady dotyczyly w szczegolnosci
udziélenia informacji o mozliwosci ztozenia reklamacji w przypadku zakupu

samochodéw uzywanych z uwagi na wade ukrytg oraz zakupu czesci samochodowych

i opon.
Natomiast w zakresie ustug najliczniej zgtaszane problemy dotyczyly zawierania
i realizacji umoéw:

v’ Z sektora energetycznego i wodnego — udzielono 19 porad. W poréwnaniu do roku
poprzedniego, spadta ilos¢ porad w przedmiotowym zakresie. Zapytania dotyczyly
gtéwnie zawyZzania/zanizania zuzycia energii i rachunkéw, prawidlowoéci naliczania

dodatkowych optat np. optaty mocowej, czy moziiwosci zmiany taryfy (np. taryfy

z cennikiem na taryfe sprzedawcy).

v' w zakresie ustug telekomunikacyinych udzielono 48 porad. W przedmiotowym zakresie

ilo$¢ porad wzrosta z 36 do 48. Problemy dotyczyty m.in. nienalezytego wywigzywania
sig z zawartych umoéw (wysoko$¢ optat czy zakres $wiadczonych ustug), a takze
pojawiaty sie przypadki nieprawidiowego rozliczania $wiadczonych ustug, probleméw
z ,zasiegiem”. Konsumenci, w szczegdlnosci osoby starsze, zwracali sie
Z prosba o przeanalizowanie zawartych uméw pod katem mozliwosci wypowiedzenia
umowy terminowej lub zmiany wysokosci abonamentu. Petenci Zarzucali takze, iz

podczas zawierania uméw telekomunikacyjnych w domu przez przedstawicieli
operatoréw, jak i w salonach stacjonarnych zdarzaly sig przypadki wprowadzania
w bfad (inne warunki umowy byly przedstawiane przed podpisaniem umowy, a inne
zostaty zawarte w umowie).

v W_zakresie ustug finansowych (10 porad) zgtaszane do Rzecznika problemy
w wigkszosci przypadkéw zwigzane byty z pytaniami o mozliwosé wczesniejszej sptaty

kredytu badz jego restrukturyzacji. Ponownie, Po pomoc Rzecznika zgtaszaly sie
osoby, ktére staty sie niestety ofiarg oszustw internetowych (np. phishing i spoofing)
polegajgcych na wytudzeniu danych m.in. bankowych. Rzecznik w takich sytuacjach
informowat konsumentéw o koniecznosci ztozenia zawiadomienia 0 podejrzeniu
popefnienia przestepstwa do wiasciwych organdw Scigania oraz o mozliwosei
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zwrc’:tf:enia sig do Rzecznika Finansowego o podjecie interwencji po nieuznane)

reklahacji przez instytucje finansowa. Rzecznik w kazdym takim przypadku edukowat
konshmentéw w powyzszym zakresie oraz ,uczulat” na ostrozne zakupy w sieci.

vz zakresu uméw_ubezpieczeniowych (25 porad). W powyzszym zakresie, w roku
spraWozdawczym, nastapit wzrost porad. Zgtaszane problemy dotyczyly gtownie
odmc}wy uznania roszczenia z tytulu uszkodzenia ubezpieczonego sprzetu.
Konsumenci czesto byli ,namawiani” w sklepach na zawarcie umowy ubezpieczenia

sprzetu, jednak nie byli rzetelnie — w opinii konsumentéw - informowani
o rzeczywistych kosztach oraz warunkach ubezpieczenia.

v w_zakresie ustug dotyczgcych biezacej konserwacii i utrzymania domu (28 porad).
Temétyka porad dotyczyta w szczegdlnosci jakosci wykonanych ustug,
nieterminowego ich wykonania, odmowy rozpatrzenia reklamacji. Konsumenci zwracali
uwage na utrudniony kontakt z ,przedstawicielami” przedsigbiorcow, brakiem
odpowiedzi na kierowane zapytania czy zgtaszane reklamacje. Rzecznik zauwazy!
jednak, iz wzrosta $wiadomoéé konsumentéw w przypadku zawierania uméw poza
lokalem przedsiebiorstwa tzn. coraz czg$ciej konsumenci zgtaszali sie po porade oraz
analize warunkow jeszcze przed zawarciem umowy np. na zakup i montaz pomp ciepta
czy :paneli fotowoltaicznych. Nadal zdarzato sie, iz przedsigbiorcy dokonujgcy
sprzedazy i montazu pomp ciepta/paneli nie przekazywali konsumentom kompletu
dokaentacji — brak kart gwarancyjnych na urzadzenia, warunkéw ubezpieczenia.

Podsumowujgc powyzsze, majac na uwadze ilo§¢ zgloszen stwierdzi¢ nalezy,
iz zapewnienie bezptatnych porad i informacji konsumenckich stanowi nadal najliczniejszg
sfere dziatar rzecznika. W trakcie udzielania porad Rzecznik informowat konsumentéw
0 aktualnym stanie prawnym oraz sposobach ewentualnego zatatwienia sprawy. Czesto,
W przypadku spraw ztozonych pod wzgledem faktycznym i prawnym pomoc polegata na
szczegdlowej analizie dokumentéw (regulaminéw, uméw, opinii, orzecznictwa) czy pomocy
W sporzgdzeniu pism reklamacyjnych, w Szczegolnosci osobom starszym, ktére same nie
potrafity wiaéciwie zredagowaé pisma. W trakcie osobistych wizyt konsumentom
prz.ekazywane byty takze ulotki, broszury informacyjne oraz wzory pism. W zwigzku ze
Zmianami przepiséw prawa konsumenckiego istotne byto nadal informowanie konsumentéw
na podstawie jakich przepiséw nalezy sktadaé reklamacje oraz jakie im przystuguja
rc_:szczenia, gdyz zdarzaly sie przypadki, gdzie nawet sprzedawcy nadal powotywali sie na
hiewtasciwe przepisy prawne. Nadmienié nalezy, iz kazda porada konfczy sie zaproszeniem

do ponownego nawigzania kontaktu z Rzecznikiem w przypadku jakichkolwiek watpliwosci
W sprawie.
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W rai‘nach udzielanych porad rzecznik informowat takze o mozliwosci skierowania
sprawy do ;:innej wiasciwej instytucji czy organu, m.in. Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentow, Inspekcji Handlowej, Rzecznika Finansowego, Urzedu Regulacji Energetyki,
Urzedu Komunikacji Elektronicznej, Europejskiego Centrum Konsumenckiego, Prokuratury lub
Policji badzé punktéw nieodptatnej pomocy prawnej. W przypadku braku porozumienia
4 przedsiebibrca konsumenci informowani byli o mozliwo$ci skierowania sprawy na droge

postepowania polubownego lub postepowania sgdowego.

W 2024 roku, podobnie jak w roku poprzednim, nastgpit znaczny spadek skarg
i zapytan dotyczgcych uméw zawieranych na tzw. pokazach, na ktérych osoby starsze, czesto
schorowane lub znajdujgce sie w trudnej sytuacji zyciowej probowano naktania¢ do zakupu
towardéw niskiej jakosci bgdz po zawyzonej cenie, proponujac przy tym kredyt na zakup towaru,
pomimo zmiany przepisébw w powyzszym zakresie. Z informacji, jakie uzyskat Rzecznik
wynika, iz pokazy byly nadal organizowane na terenie powiatu jaworskiego, jednak do
Rzecznika zgtosito sie zaledwie kilka 0s6b z prosba o informacje o mozliwosci odstapienia od
tak zawartej umowy. Ponadto wptynat jeden wniosek konsumentki, ktéra przekazata
informacje o pokazie i metodach ,dokonywanej sprzedazy” — wniosek zostat przesfany do
UOKIK. Podkreslic trzeba, ze nadal ofiarami nieuczciwych praktyk rynkowych sg osoby
starsze, ktéfe wierzg w stowo ,,méwidne” i nie czytajg podpisywanych uméw, narazajgc sie tym

samym na konsekwencje finansowe.

W 2024 roku rzecznik spotkat si¢ ponownie z problemami konsumentéw dotyczacymi
zakupbw na tzw. transmisjach sprzedazowych czy dokonywaniem zakupéw na
niezweryfikowanych stronach internetowych (gdzie w wigkszosci przypadkéw sprzedajgcy
posiadat siedzibg poza granicami Polski). W przypadkach tych konsumenci dokonywali
zakupow nie sprawdzajgc regulaminéw, ani podstawowych informacji o sprzedawcy. Rzecznik
»~uczuiat” na ostrozne dokonywanie zakupdw poprzez strony internetowe, a przede wszystkim
na sprawdzanie przed zakupem regulaminéw sklepéw oraz danych sprzedawey.

Duzg grupe porad stanowity Sprawy zwigzane z mozliwoscia odstgpienia/rozwigzania
uméw zawartych na odlegto$é lub poza lokalem przedsigbiorstwa - 67 porad — przy czym wielu
konsumentéw nadal jest przekonanych o mozliwosci odstgpienia od umoéw sprzedazy
Zawartych w sklepie stacjonarnym, gdzie prawo nie nakiada obowigzku na sprzedawce
przyjecia towaru zakupionego w ten sposob, pozostawiajgc to jedynie dobrej woli
sprzedajgcego. Czesto tez konsumenci, przy prawie odstgpienia bez podawania przyczyny,
nie sg $wiadomi, ze nie mogg korzystac ze zwracanego sprzetu w sposéb wykraczajgcy poza
konieczny, gdyz sprzedawca moze w takich sytuacjach dokonaé zmniejszenia wartoéci
towaru.
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Zapytania konsumentéw dotyczyty takze zagadnienia ponoszenia kosztow

np. pmesyiék w przypadku nieuwzgledniania reklamacji przez sprzedawcéw. Niestety
sprzedawcy 'w takich sytuacjach przerzucajg te koszty na konsumentéw, co z kolei rodzi obawy

kupujacych przed zgtaszaniem reklamaciji.

W rc;ku sprawozdawczym w zwigzku ze zmianami, ktére weszly w zycie od dnia
1 stycznia 2023 r. (m.in. w ustawie o prawach konsumenta, ustawie o przeciwdziataniu
nieuczciwyrﬁ praktykom rynkowym, ustawie o informowaniu o cenach towarow i ustug,
Kodeksie cywilnym) nadal podczas udzielanych porad przekazywane byly informacije

o0 nowych zasadach reklamacji towaréw i ustug.

Do Rzecznika zgtaszaly sie takze osoby chcace uzyskaé pomoc w sprawach
niekonsumenckich (udzielono 48 porad), m.in. z zakresu sporow wspoélnot mieszkaniowych,
prawa rodz'innego, rejestracji pojazdow, decyzji podatkowych, prawa pracy czy umoéw
zawieranych pomiedzy osobami fizycznymi. Po pomoc zwracali sie takze przedsigbiorcy
prowadzqc;é jednoosobowg dziatalnos¢ gospodarczg. W takiej sytuacji Rzecznik udzielat
petentom bodstawowych informacji oraz informowat o mozliwosci uzyskania porady

w punktach nieodptatnych porad prawnych.

Ewidencja udzielonych porad byta prowadzona na biezaco wediug udostgpnionych

przez UOKIK tabel do zbierania danych.

Strukture udzielonych porad przedstawia tabela nr 1. ( w tabeli 1.1 uwzgledniono
porady udzielone za posrednictwem poczty mailowej).

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

. W okresie sprawozdawczym Rzecznik nie sktadat wnioskéw w sprawie stanowienia
I Zmiany przepiséw prawa miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentéw.
Rzecznik na biezgco zapoznawat si¢ z uchwatami Powiatu i Rady Powiatu, ktére mogty mieé
wplyw na sprawy konsumenckie, a takze w mareu 2024r. uczestniczyt w posiedzeniu Komisji
Edukacji, Zdrowia, Kultury i Polityki Spotecznej Rady Powiatu Jaworskiego oraz Komisji
Rewizyjnej omawiajgc pojawiajgce sig problemy z zakresu ochrony praw konsumenckich.
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3. Wysfepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw
konsumentéw.

Stosownie do uregulowan art. 42 ust. 1 pkt 3 ustawy o ochronie konkurencji
i konsumentow (Dz.U.2024.1616 ). z dnia 2024.11.04) Rzecznik ma prawo wystepowania do
przedsleblorbéw celem wyja$nienia zgtaszanych przez konsumentéw naruszen uprawnien
konsumentéw, natomiast przedsigbiorca ma obowigzek udzieli¢ rzecznikowi odpowiedzi.
Podobnie jak w latach poprzednich, zdarzajg si¢ jednak problemy z dostarczeniem przesyiki,
ktére nie sg odbierane przez przedsigbiorcdw, co uniemozliwia podjgcie skutecznej
interwencji. W roku sprawozdawczym Rzecznik skierowat jedno pisemne zawiadomienie do
KMP o mozliwosci popetnienia czynu stanowigcego wykroczenie w rozumieniu
art. 114 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007r. o ochronie konkurencji i konsumentéw
(Dz.U.2024.1616 tj. z dnia 2024.11.04) — zawiadomienie dotyczyto braku udzielenia
odpowiedzi przez przedsiebiorce na kierowane wystapienia, mimo odbioru korespondenc;i.
Przedsiebiorca, prawdopodobnie dopiero po podjgciu czynnosci przez policje udzielit
wyjasnieft w sprawie. Dodatkowo wielo§¢ podmiotéw reklamujacych sie w internecie,
w sytuacji gdy przedsigbiorca nie ma siedziby w Polsce (czgsto sg to firmy rejestrowane
w krajach azjatyckich i wskazywane jest prawo innego panstwa do dochodzenia roszczen)

powoduje, ze rzecznik nie ma mozliwosci doreczenia wystgpienia.

Rzecznik interwencje podejmowat na pisemny wniosek konsumenta. W kierowanych
do przedsigbiorcy wystapieniach - w sytuacji gdy konsument przedktadat cato$é¢ dokumentacji
w sprawie — rzecznik wskazywat podstawy prawne zgdan konsumenta oraz wnosit
o rozwazenie mozliwosci polubownego zakoriczenia sporu. Natomiast w sytuacji, gdy
z przediozonych wraz z wnioskiem dokumentéw przez konsumenta, nie byto mozliwosci
ustalenia stanowiska obu stron (m.in. brak pisemnego potwierdzenia zgloszenia lub brak
odpowiedzi sprzedawcy, ustugodawcy) rzecznik zwracat sig z prosbg o ztozenie wyjasnier;
i ustosunkowanie sie do zastrzezen konsumenta. Nalezy pamietaé, ze rzecznik moze jedynie
wystepowac do przedsigbiorcéw o wyjasnienie Sprawy przedstawiajgc ewentualnie swoj
poglad, natomiast nie posiada uprawnier: nakazania okreslonego zachowania. W sytuacji, gdy
przedsigbiorcy podtrzymywali swoje stanowiska, konsumenci informowani byli o mozliwosci
skierowania sprawy na droge postepowania polubownego Ilub postepowania sgdowego,
jednak wigkszos¢ os6b rezygnowata z takiej formy dochodzenia praw.

Warto wskazaé, iz zdarzaly si¢ przypadki, kiedy przedsiebiorcy zaréwno
w odpowiedziach na reklamacje konsumentéw jak i na wystgpienia Rzecznika powotywali sie
na nieobowigzujgce w danej sprawie przepisy prawne, tj. dosyé czesto wskazywano przepisy
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o rekojmi z kodeksu cywilnego, podczas gdy zastosowanie winny mie¢ przepisy ustawy
o prawach konsumenta.

W roku sprawozdawczym wptynety 53 wnioski o podjecie interwencji przez rzecznika.
W 50 sprawach rzecznik skierowat wystapienia do przedsiebiorcéw, w 1 sprawie konsument
wycofat wniosek z uwagi na uznanie roszczenia przez przedsigbiorcg przed podjgciem
interwencji, 1 wniosek zostat zwrécony poniewaz osoba wnoszgca nie miata statusu
konsumenta, 1 wniosek zostat przekazany wedlug wiasciwosci do Urzedu Ochrony

Konkurencji i Konsumentéw.

Najwiecej spraw w zakresie sprzedazy dotyczylo zgtoszen wad towaru typu:

e odziez i obuwie (13),
e urzadzen gospodarstwa domowego, urzgdzen elektronicznych (13)

e meblii artykutéw wyposazenia wnetrz (4).

W zakresie ustug najwiecej wystapien dotyczyto ustug telekomunikacyjnych (3) oraz
ustug biezgcej konserwacji, utrzymania domu, drobnych napraw, pielegnaciji (6).

Rzecznik wskazuje, iz;

e 20 spraw zostato zatatwionych pozytywnie lub cze$ciowo pozytywnie,

e 19 hegatywnie — pouczono konsumentéw o mozliwo$ci skierowania sprawy na droge
postgpowania sgdowego lub polubownego;

* 1 sprawa zakonczona informacjg syndyka o postepowaniu upadtosciowym -
pouczono konsumenta o mozliwosci zgtoszenia wierzytelnosci:

* w 1 sprawie przedsigbiorca odméwit udzielenia wyjanier z uwagi na tajemnice

ubezpieczeniows.

Trzeba takze zaznaczy¢, ze bywajg sprawy, w ktérych konsumenci nie majg racji.
Wynika to niekiedy z faktu przekroczenia terminéw ustawowych do dochodzenia swoich
roszczen, zaakceptowania warunkéw przedstawionych w umowach Czy niewykazania
dowodowo faktu istnienia niezgodnosci towaru z umowsg lub zgdania zwrotu zaptaconej ceny
(odstgpienia od umowy) w sytuacjach, gdy brak zgodnoéci towaru z umows nie byt istotny.

Problematyka spraw bedgcych przedmiotem wystapieri zostata zilustrowana w tabeli
nr2.
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4. Wspéiﬂdzialanie z UOKIiK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentéw.

Rzedznik w ramach wspétpracy pobierat ze strony Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumenféw, Rzecznika Finansowego czy Urzedu KNF ulotki, plakaty, broszury, wzory
pism, ktére byty eksponowane na tablicy ogtoszer przed pokojem Rzecznika oraz rozdawane
konsumentom - wzory pism udostepnione zostaly takze na BIP Powiatu Jaworskiego.
Rzecznik informowat konsumentéw w trakcie udzielanych porad oraz poprzez wywieszanie
zaprosieh na tablicy ogtoszeri o organizowanych np. przez UOKIK czy urzad KNF webinarach.
Ponadto Rzecznik korzystat z opracowan i informacji udostgpnionych na stronie internetowej
UOKIK, z przesytanych drogg mailowg newsletteréw lub poradnikéw. Rzecznik uczestniczyt
w szkoleniach/webinarach organizowanych przez UOKiK oraz KNF: szkolenie ,Prawo
telekomunikacyjne”, webinar KNF ,Cyberbezpieczeristwo podczas zawierania transakcji
elektronicznych z podmiotami rynku finansowego”, seminarium UOKIK ,Ochrona
konsumentéw na rynku ustug finansowych”, szkolenie UOKIK ,Konsument na rynku ustug

deweloperskich”, szkolenie UOKIK ,Ustugi kurierskie”.

W sbrawach wymagajacych specjalistycznej wiedzy Rzecznik udzielat konsumentom
informacji o kompetencjach i danych adresowych UOKIK, Inspekcji Handlowych, Rzecznika
Finansowego, Urzedu Komunikacji Elektronicznej, Urzedu Regulacji Energetyki i innych
instytuciji diia&ajqcych w zakresie ochrony konsumentéw. Ponadto Rzecznik, w celu
wyjasnienia pojawiajgcych sig watpliwosci takze kontaktowat sie w/w instytucjami celem
omoéwienia zgtaszanych probleméw czy wyjasnienia watpliwo$ci interpretacyjnych.

Rzecznik miat state kontakty z rzecznikami z innych powiatéw, ktére przyczyniaty sie
do bardziej efektywnego rozwigzywania probleméw konsumenckich.

W ramach wspéipracy Rzecznik w 2024 r. przesytat sygnaly o dostrzezonych
nieprawidtowosciach na rynku oraz udzielat informacji na zapytania czy ankiety kierowane
przez delegatury UOKiK. W przypadku jednego przedsigbiorcy przekazano do UOKIK wniosek
konsumenta wraz z dokumentacjg w zwigzku z podejrzeniem stosowania nieuczciwych
praktyk rynkowych, ktére mogly jednoczesnie stanowié naruszenie zbiorowych intereséw
konsumentéw (dotyczylo pokazu organizowanego dla seniorow),

W zalgczeniu tabela nr 3.
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5. Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do toczacych sig

postepowan.

Rzecznik po wyczerpaniu mozliwosci zakonczenia sprawy z korzyscig dla konsumenta,
informowat konsumentéw o przystugujacym im prawie do dochodzenia roszczen na drodze
postepowania polubownego albo na drodze postepowania sgdowego. Warto wskaza¢, iz
konsumenci rzadko decydujg si¢ na droge sadowq obawiajgc sie kosztéw postgpowania
(optaty sadowej, kosztéw wynagrodzenia biegtego czy w przypadku przegrania zwrotu

kosztéw zastepstwa) oraz diugotrwatosci postepowania.

W okresie sprawozdawczym nie wytaczano powodztw na rzecz konsumentéw i nie

wstepowano do toczgcych sig postepowan.

Wykaz spraw przedstawia tabela nr 4

6. Dziatania o charakterze edukacyjno — informacyjnym

Jednym z zadafi rzecznika jest edukacja konsumencka. W roku 2024 rzecznik starat
sie edukowaé konsumentéw przede wszystkim podczas udzielania porad i informacji
prawnych w zakresie ochrony intereséw konsumentéw, przekazywat broszury oraz poradniki.
Informacje o uprawnieniach konsumentéw, zmianach przepiséw, procedurach
reklamacyjnych, zaproszenia na webinary dia konsumentéw oraz wzory drukéw przydatnych
w dochodzeniu roszczen przez konsumentéw przedstawiano réwniez na tablicy informacyjnej
Starostwa przed gabinetem Rzecznika. Wzory podstawowych pism dostgpne s3 takze na
stronie Biuletynu Informacji Publicznej Starostwa Powiatowego w Jaworze w zakladce
Powiatowy Rzecznik Konsumentow.

Forma edukaciji, zaréwno dla konsumentéw (ktérzy otrzymywali pisma do wiadomosci)
jak i dla przedsigbiorcow byly takze wystapienia kierowane do przedsiebiorcéw, gdzie
w wiekszosci przypadkéw wskazywane byty podstawy prawne.

7. Podejmowanie dziatan wynikajacych z:

L Ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym
° Art. 42 ust. 3 uokik (wystepowanie w sprawach i
L o prawach o wykroczenia na szkode

. Art. 42 ust. 5 i . .
SO, uokik w zw. Z art. 63 kpc (przedstawianie sgdowi istotnego poglgdu dia

W roku sprawozdawczym Rzecznik nie podejmowat dziatan w powyzszym zakresie
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II. WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY
REALIZACJI PRAW KONSUMENTOW

Kolejny rok dziatainoéci Rzecznika, jako instytucji ochrony konsumentéw na terenie

powiatu jaworskiego pozwala twierdzic, ze podmiot ten spetnia swoje ustawowe zadania,
stuzac radg i pomoca, co potwierdza ilo¢ interesantow zaprezentowana w tabelach.

Podsumowuijgc dziatalno$é rzecznika w 2024 roku podnies¢ nalezy, ze na popraweg
realizacji praw konsumentéw duzy wptyw maja dziatania ustawodawcze majgce na celu
zapewnienie skutecznej ochrony konsumentéw przed nieuczciwymi przedsigbiorcami oraz
szeroko zakrojona edukacja. Zdaniem Rzecznika pozytywnie nalezy oceni¢ dziatalnos¢
edukacyjno — informacyjng UOKIK prowadzong na portalach spotecznosciowych, gdyz
informacje te docierajg do coraz wigkszej liczy oséb. Przepisy dotyczace ochrony
konsumentéw wymagajg jednak ciggtego monitorowania oraz wprowadzania niezbednych
zmian. Wazna jest stala wspéipraca szeregu podmiotdw, instytucji parstwowych

i samorzgdowych w tym zakresie.

Na podstawie analizy zgtaszanych w 2024 roku spraw konsumenckich w dalszym ciagu
uzasadniony jest wniosek dotyczacy objecia szczegdling ochrong seniordéw, poniewaz osoby
starsze stanowig liczaca sig grupe konsumentow, ale bardzo wrazliwg. lch ufnoéé i brak wiedzy
o przystugujacych im prawach staje si¢ czesto polem do manipulacji i wymuszen dia
nieuczciwych przedsiebiorcéw. Konsumenci Ci bardzo czgsto s3 wprowadzani w btad przez
przedsigbiorcow co do wiasciwosci nabywanych towarow oraz warunkéw umaow zawieranych
poza lokalem przedsiebiorstwa lub na odlegto$¢. Bardzo czesto osoby starsze narazane sg na
ucigzliwe | czeste telefony lub mogace wprowadzaé w biad praktyki reklamowe
i marketingowe. Nalezy nadal promowaé dobre praktyki przedsiebiorcéw oraz edukowaé
senioréw celem poprawy sytuaciji w tym zakresie.

Pozytywnie nalezy oceni¢ zmiang przepiséw w zakresie ochrony praw konsumenckich,
w szczegolnosci dotyczacych zakupéw zawieranych na tzw. pokazach, gdyz z informagji
posiadanych przez Rzecznika wynika, iz zmniejszyla sie ilo&é takich spotkaﬁ na terenie
powiatu jaworskiego. Rzecznik starat si¢ informowaé konsumentéw o przystugujacych
uprawnieniach, uczulat na umowy zawierane ,w domu’, przez telefon czy na pokazie oraz
w sytuacjach, gdy konsument zawart juz umowe - pomagat w sporzadzeniu o$wiadczenia
0 odstgpieniu od umowy.

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 ziozeniem reklamacji lub podpisaniem umowy
w celu wyjasnienia przepiséw prawnych czy pojawiajgcych sie watpliwosci, choé zdarzajg sie
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réwniez przypadki, kiedy konsumenci niejako ,zadajg’, aby to rzecznik poprowadzit caty
proces reklamacyjny, poczawszy od zgtoszenia reklamaciji.

Zapotrzebowanie na pomoc Rzecznika w szerokim spektrum spraw, powoduje
koniecznoéé statego podnoszenia wiedzy, doskonalenia metod pracy oraz znajomosci

przepiséw z réznych dziedzin prawa. Zatem zasadnym wydaje si¢ wniosek o organizacje
systematycznych i bezptatnych szkolen, spotkan i konferencji dla rzecznikow oraz

zapewnienie rzecznikom bezptatnych materiatéw edukacyjnych.

Liczba udzielonych porad i informacji w zakresie ochrony praw konsumentéw, w tym
takze iloé¢ wystgpien do przedsigbiorcéw pozostaje na podobnym poziomie. Biorgc jednak
pod uwage, ze w zasadzie w kazdym tygodniu urzedowania Rzecznika zglaszata sie osobiscie
lub telefonicznie osoba, ktora potrzebowata bezptatnej pomocy, stwierdzi¢ nalezy, iz instytucja
Rzecznika jest nadal bardzo potrzebna. Skuteczna i aktywna dziatalnos¢ Rzecznika sprzyja

dobremu wizerunkowi Powiatu jako przyjaznemu mieszkaricom, podejmujgcego ich problemy.
Praca Rzecznika wymaga umiejetnego i zyczliwego podej$cia do konsumentédw, wnikliwego
rozpatrywania kazdej sprawy, z zachowaniem obiektywizmu.

Do niniejszego sprawozdania dotgczone sg tabele sprawozdawcze obrazujgce dane

liczbowe z realizowanych zadan przez Rzecznika.

POWIATOWY

mscwzf( KONSUMENTSW
M- &gmﬁmﬁ

Sprawozdanie w dwdch jednobrzmigcych egzemplarzach sporzadzita:

Katarzyna Klimek

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Jaworze
Jawor, 10 marzec 2025r.
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Tabela 1.

udzielanie porad | informac]i prawnej w zakresle ochrony interesow konsumentéw w 2024 roku - Powlatowy Rzecznik Konsumentow w Jaworze
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