Jedrzejow, dnia2¥marca 2018 1.

SPRAWOZDANIE Z DZIAEALNOSCI

POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW

W JEDRZEJOWIE W 2018 ROKU

L. WSTEP I UWAGI OGOLNE

Struktura biura rzecznika, stan kadrowy.

DOTYCZACE
POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW.

DZIAEALNOSCI

1.Wojewddztwo

Woj. Swietokrzyskie

2. Miasto/Powiat

Powiat Jedrzejowski

3. Liczba mieszkaricow miasta/powiatu

86 560 osdb

4. Imig 1 nazwisko rzecznika konsumentow

Grzegorz Kazimierski

5. Wyksztalcenie (np. wyzsze prawnicze)

WYyZsze prawnicze

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

NIE

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

7. Funkcja Rzecznika konsumentéw jest wykonywana w
niepelnym wymiarze czasu pracy. Prosze zaznaczy¢é
odpowiednig odpowiedz.

1/2 etatu

DOTYCZY  TYCH  RZECZNIKOW,  KTORZY
ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

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

godziny).

3 dni w tygodniu
(20 godzin)

9. Rzecznik dziata w ramach wyodrebnionego biura (art. 40
pkt 4 ustawy z dn. 16.02.2007 r. 0 ochronie konkurencji i
konsumentow Dz.U. nr 50, poz. 331 ze zm.). prosze napisaé
TAK lub NIE.

NIE

10. Rzecznik Konsumentéw w ramach dziatalnoscei Rzecznika
korzysta z pomocy innych 0séb. Prosze napisaé¢ TAK lub NIE.

NIE

11. Liczba o0séb, ktora stale pomaga Rzecznikowi
Konsumentéw w wykonywaniu obowiazkéw Rzecznika (jesli
liczba nie jest stala, to wpisaé srednia liczbe).

12. Budzet biura. Jesli rzecznik nie ma wiasnego budzetu,
prosz¢  wpisa¢ koszt zadania wlasnego ,ochrona
konsumentéw” w budzecie powiatu/miasta. Jedli podanie
dokfadnych kosztow jest niemozliwe, prosze je oszacowad.

41 782,30 zL.
(koszt szacunkowy)




II. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

Powiatowy rzecznik konsumentow realizuje zadania powiatu dot. ochrony praw konsumentéw
okreslone w ustawie z dnia 5.06.1998 r. o samorzadzie powiatowym (Dz.U. Nr 91, poz. 578
z pézn.zm.). Rzecznik konsumentoéw jest bezposrednio podporzadkowany Staroécie. Uchwala Rady
Powiatu w Jedrzejowie Nr XXIV/154/01 z dn. 27.06.2001 r. dokonano powolania na stanowisko
Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Jedrzejowie. Wymiar czasu pracy rzecznika
(potwierdzony kolejnym Zarzadzeniem Nr 86/2017 Starosty Jedrzejowskiego z dn. 04.12.2017 r.)
okreslono na 2 etatu.

Kompetencje rzecznika normuje art. 39 i nast. ustawy z dnia 16 lutego 2007 1. 0 ochronie
konkurencji i konsumentéw (Dz.U. Nr 50, poz. 331 z pézn.zm.), ktére do jego zadan zaliczaja
w  szczegOlnosei zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego, wystepowanie
do przedsigbiorcéw oraz wytaczanie powédztw cywilnoprawnych na rzecz konsumentéw
a takze wspdldziatanie z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, Inspekcja Handlowa
oraz organizacjami konsumenckimi. Rzecznik konsumentéw w terminie do dnia 31 marca kazdego
roku przedkiada Staroscie roczne sprawozdanie ze swojej dziatalnosci w roku poprzednim oraz
przekazuje je wiasciwej migjscowo Delegaturze Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw.

1. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie
ochrony interesé6w konsumentow.

W 2018 r. - realizujac zadania polegajace na zapewnieniu bezplamej informacji prawnej
i poradnictwa konsumenckiego, Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Jedrzejowie

udzielal pomocy prawnej tego typu, w_445 sprawach zgloszonych przez konsumentow -

mieszkancodw powiatu jedrzejowskiego.

W sprawach tych $wiadczono konsumentom pomoc prawng w biurze, poprzez kontakt
telefoniczny i droga elektroniczng. Polegala ona na udzielaniu informacji i porad prawnych,
sporzadzaniu dla zglaszajacych si¢ interesantdw projektéw pism zwiazanych z wnoszonymi
reklamacjami (przede wszystkim zgloszen reklamacyjnych, oswiadezen o odstgpieniu od zawartych
umow, wypowiedzen umow) oraz pism procesowych (pozwéw, sprzeciwu od sadowego nakazu
zaplaty, innych pism procesowych).

Konsumentom udzielano informacji dotyczacych roszezen przystugujacych im w zwiazku
z niezgodnoscig z umowa nabywanych towaréw i ushug, zasad realizacji tych roszczen
oraz mozliwosci ich dochodzenia na drodze polubownej i sadowe;.

Z tgcznej liczby 445 spraw - w wielu przypadkach, podjete dziatania polegajace
na przeprowadzonych mediacjach (w bezposrednich kontakiach osobistych i telefonicznie),

doprowadzily do ich pozytywnego dla konsumentéw zakoriczenia.
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Problematyka zgtaszanych spraw zwigzana byla glownie z realizacja uprawnien przystugujacych

konsumentom z_ tytulu odpowiedzialnosci przedsigchiorcéw za wady fizvczne towardw.

na podstawie przepiséw ustawy z dn. 23.04.1964 r. kodeks cywilny (Dz.U. Nr 16 poz. 93 ze zm.)
o rekojmi i gwarancji. Dotyczyto to podobnie jak w latach poprzednich gtdwnie reklamacii sprzetu
elektronicznego i komputerowego (smartfondw, laptopéw, tabletéw, telewizoréw, glosnikow,
zegarkéw, domofonu), artykuléw gospodarstwa domowego (pralek, lodowek, kuchenek gazowo-
elektrycznych, okapu kuchennego, odkurzaczy, ekspreséw do kawy, mikserow, zelazek), obuwia
i odziezy, mebli oraz samochodéw i czgéci samochodowych. Ponadto byly to reklamacje
materiatdw budowlanych (blachy dachowej, kostki brukowej, kregéw betonowych, okien, drzwi,
bram garazowych, paneli i desek podiogowych, glazury, ceramiki sanitarnej, armatury, farb),
roznego rodzaju towaréw i urzadzen (pompy kanalizacyjnej, pompy glebinowej, pieca, pompy
ciepla, opryskiwaczy, pily spalinowej, roweréw, opon, akumulatoréw, przyczepy, maszyn
rolniczych, garazu blaszanego), produktéw zwigzanych z opieka zdrowotna (aparatéw stuchowych,
okularow, termometréw) a takze zabawek i artykulow dla dzieci (np. fotelikéw samochodowych,
chodzikéw, hulajnogi akumulatorowej).

Skarzono si¢ glownie na nieuwzglednianie reklamacji towaréw przez sprzedawcow
1 gwarantéw oraz wielokrotne, dhugotrwale lub nieskuteczne naprawy produktéw. Zglaszano tez
przypadki dotyczace zadania od konsumentow przez serwisy gwarancyjne oplat (zwrotu kosztow
ekspertyz, przestania towaréw lub dojazdu serwisu) za rozpatrzenie nieuwzglednionych reklamacii.
W jednostkowych sprawach sprzedawcy odmawiali rozpatrzenia reklamacji z uwagi na brak
paragonu albo po uplywie krétkiego okresu (np. 1 lub 3 miesiecy) od zakupu, domagali sie
odszkodowania za uZzywanie zwracanych, wadliwych produktéw albo zaplaty za przeslane
do konsumentow choé niezamdwione przez nich produkty (np. ksiazki).

W_ zakresie ushug najliczniej zglaszane problemy dotyczyly zawierania i realizacji umow

o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych (telefonicznych, dostepu do sieci internetowej,
telewizyjnych) oraz sprzedazy energii elektrycznej a takze umow ubezpieczeniowych
(ubezpieczenia sprzgtu AGD i RTV od przypadkowego uszkodzenia i tzw. przedluzonych
gwarancji, ubezpieczen odpowiedzialnosci cywilnej, mienia, przesylek, kredytéw, ubezpieczen
od nieszezg$liwych wypadkow i na zycie) i finansowych (pozyczek, kredytow, lokat bankowych).
Konsumentom udzielano takze pomocy dotyczacej zawartych uméw o s$wiadezenie ustug
remontowo-budowlanych (uwlozenia paneli podlogowych, remontéw mieszkan, ustug dekarskich,
budowy ogrodzenia i budowy pomnika nagrobnego), naprawczych (naprawy samochodéw,
rowerow, smartfonéw, laptopéw 1 innych urzadzed), ustug transportowych i kurierskich,

turystycznych oraz innych (np. ustugi stomatologicznej, kosmetycznej, geodezyjnej, fotograficzne;,
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jubilerskiej, slusarskiej, pralniczej, montazu samochodowej instalacji gazowej, instalacji alarmowej
i domofonu, montazu rolet okiennych na wymiar, najmu mieszkania).

Problematyka spraw zwigzanych z ustugami telekomunikacyjnymi dotyczyla przede wszystkim
wprowadzania konsumentéw w blgd przez przedstawicieli przedsiebiorcow co do tozsamoscei
(nazwy) operatorow a takze co do koniecznosci (np. pod pozorem aktualizacji danych
czy modernizacji technicznej} zawarcia nowych uméw i ustalenia nowych ich warunkéw. Sprawy
te wigzaly si¢ zazwyczaj ze zmianami operatordw (przeniesieniem numeréw telefonow)
oraz z naliczaniem nowych, wyzszych oplat za ustugi telekomunikacyjne i inne, dodatkowe np.
ubezpieczeniowe czy za antywirusowa ochrong¢ poczty elektronicznej oraz z obcigzaniem karami
umownymi za wczesniejsze rozwigzanie poprzedniej lub nowozawartej, terminowej umowy
telekomunikacyjnej. W wielu przypadkach wprowadzeni w blad konsumenci (najczesciej seniorzy)
zawierali nowe umowy na drugg telekomunikacyjna ustuge stacjonarng $wiadczong pod tym
samym adresem w innej technologii. W zwiazku z tym narazeni byli na oplacanie dwoéch
abonamentdw za stacjonarne ushugi telefoniczne o tozsamym zakresie, $wiadczone w tym samym
czasie 1 miejscu zamieszkania przy wykorzystaniu dwoch aparatéw funkcjonujacych w réznych
technologiach tzn. analogowej i radiowe].

Ponadto bardzo czgsto, po zawarciu kontraktéw telekomunikacyjnych lub anekséw do nich,
niedorgezano  konsumentom  dokumentéw  uméw, regulamindéw  $wiadczenia  ushug
oraz cennikdw. Zglaszane problemy polegaly takze na nieprawidtowym rozliczaniu §wiadczonych
ustug, trudnosciach w wypowiedzeniu automatycznie przedtuzajgcych sie na kolejny okres 24
miesi¢cy kontraktdw, naliczaniu przez operatoréow wysokich oplat za wiadomosci tekstowe SMS
Premium i polgczenia miedzynarodowe (rozliczenia uslug w roamingu) a takze kar umownych
za nieterminowy zwrot sprzetu telekomunikacyjnego (dekoderéw). Konsumenci zwracali sie
0 pomoc prawng rowniez w sytuacjach nienalezytego wykonywania uslug przez przedsicbiorcow
np. braku zasiggu, niskiej predkoscei przesytu danych, jednostronnej zmiany telewizyjnej oferty
programowej, ztego funkcjonowania dekoderdw i routeréw, zawieszenia $wiadczenia ushugi.

Podobne problemy — zwigzane z wprowadzaniem konsumentéw w blad co do tozsamosci
(nazwy) przedsicbiorcow, wysokosci oplat, ustug dodatkowych, co do koniecznosci zawarcia
i warunkéw nowych umoéw, a takze zwigzane z naliczaniem kar umownych i niedoreczaniem
dokumentéw kontraktow, regulamindw i cennikow, dotyczyly sprzedazy energii elektryczne;.

W zakresie umow ubezpieczenia pogwarancyjnego sprzetu AGD i RTV konsumenci informowali
o nieuwzglednianiu przez zaklady ubezpieczen zgloszen szkodowych, obecigzaniu ich czescia
kosztow dokonywanych napraw urzadzen, kosztami rozpatrzenia nieuwzglednionych zgloszen

(kosztami dojazdu serwisu, wydania ekspertyzy) lub obowigzkiem dostarczenia do serwisu
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ubezpieczonego sprzetu o duzych gabarytach na swdj koszt. Nabywcy ubezpieczen przesylek
kurierskich oraz ubezpieczen kredytéw skarzyli sie na odmowe uwzgledniania przez zaklady
ubezpieczen swojej odpowiedzialnosci za zglaszane szkody czy zaistnienie zdarzenia
ubezpieczeniowego. Odnosnie ubezpieczen mienia oraz ubezpicczen wypadkowych i na zycie
konsumenci zglaszali si¢ w sytuacjach kiedy ubezpieczyciele odmawiali wyplaty lub zanizali kwoty
naleznych odszkodowan. Kilka przypadkéw dotyczylo naliczonych kar finansowych za brak
optaconych sktadek za ubezpieczenia obowiazkowe.

Umowy finansowe czgsto byly natomiast dla kredytobiorcow 1 pozyczkobiorcéw mato czytelne
1 niezrozumiate a nawet wprowadzajace w blgd ~ zwlaszcza co do wysokosci kosztow (odsetek
1 innych oplat) zwiazanych z uzyskana kwotg kredytu lub pozyczki. W zwigzku z tym skarzono sie
na oferowanie konsumentom i zawieranie umdw, na podstawie ktdrych koszty krétkoterminowych
pozyczek (odsetki, prowizje 1 ubezpieczenia) nawet dwukrotnie przekraczaly kwoty
otrzymywanych z instytucji kredytowych $rodkéw. Zglaszano tez problemy dotyczace
nieprawidlowos$ci w rozliczaniu wczesniejszej splaty pozyczek (w zakresie nieobnizania w takich
sytuacjach naliczonych wezesniej oplat i kosztéw) oraz w rozliczeniu splaty kredytu odnawialnego
na rachunku karty platniczej. W 2018 r. w kilku przypadkach udzielano tez pomocy w sprawach,
w latach poprzednich niesygnalizowanych, a polegajacych na przelamaniu przez osoby
nieuprawnione zabezpieczen informatycznych oraz kradziezy $rodkéw z bankowych kont
internetowych konsumentéw (np. poprzez falszywe linki do stron internetowych portali bankowych
stuzacych do logowania sie klientow czy aktualizacje bankowych aplikacji platniczych
na smartfony albo uzyskanie numeréw kart platniczych konsumentéw dokonujacych wezesniej przy
ich uzyciu drobnych oplat np. za udzial w tzw. klubie promocyjnym). Udzielano takze pomocy
prawne] zglaszajacym si¢ znacznie zadluzonym konsumentom w zakresie moznosci skorzystania
przez nich z instytucji tzw. upadloscei konsumenckiej.

W zakresie innych uslug skarzono sie gléwnie na ich nienalezyte np. dlugotrwale
lub wadliwe, wykonywanie przez przedsigbiorcéw (dotyczylo to przede wszystkim ushug
naprawczych 1 remontowo-budowlanych, turystycznych, pralniczych, fotograficznych)
oraz odmowg dokonania koniecznych z tego tyvtulu poprawek lub rozliczen. Zdarzato sie tez,
ze przedsigbiorcy bez nalezytego uzasadnienia, jednostronnie dokonywali zmiany warunkéw
zawartych umow w trakcie ich realizacji (np. podwyzszano uméwione wynagrodzenie, rozszerzano
zakres wykonywanej ustugi albo cechy zaméwionego $wiadezenia), odstepowali od ich wykonania,
niezasadnie odmawiali zwrotu wplaconej zaliczki. W innych sprawach konsumenci domagali sie
np. zaplacenia odszkodowan za uszkodzenie powierzonych uslugobiorcom materiatéw i urzadzen

(np. naprawianych smartfonéw i laptopa, kliszy fotograficznej) czy rozliczenia =zaliczki




w przypadku rezygnacji z wezesniej oplaconej ustugi turystycznej. W przypadku ustug pocztowych
i kurierskich wiele zglaszanych przypadkéw dotyezylto zagubionych lub uszkodzonych w przewozie
paczek a takze odmowy realizacji tych uslug ze wzgledu np. na duze lub nictypowe gabaryty
przesylki albo zty sposob opakowania.

W jednostkowych przypadkach skarzono si¢ na dziatalno$é firm windykacyjnych dochodzacych
sptaty, czgsto przedawnionych, naleznosci np. za reklamowane ustugi telekomunikacyine
czy dostarczone a niezamawiane towary, w sposob uciazliwy dla konsumentdw (wielokrotne
telefoniczne, SMS-owe i pisemne wezwania do zaplaty, informacje o narastajacych kosztach
windykacji, koniecznosci wizyty windykatorow terenowych czy zgloszenia do BIK).

Wiele z wniesionych spraw (162 sprawy) dotyczylo uméw sprzedazy oraz uméw o $wiadczenie

ustug zawieranych poza lokalem przedsighiorstwa (w mieszkaniach konsumentow lub podezas tzw.

pokazéw w wynajmowanych okazjonalnie przez przedsigbiorcow lokalach) oraz na odleglosé (przy
wykorzystaniu srodkéw porozumiewania si¢ na odlegltosé np. telefonu, internetu).

Umowy zawierane poza lokalem przedsigbiorstwa i na odleglo$¢ miaty za przedmiot przede
wszystkim artykuty AGD, sprzgt elektroniczny, wyroby lecznicze i rehabilitacyjne (np. urzadzenia
do masazu, magnetyzery, maty i materace lecznicze, posciel, filtry do wody), czesci samochodowe,
obuwie i odziez ale takze meble i inne produkty np. opony, drzwi, zlew kuchenny, myjke
ci$nieniowa 1 betoniarke.

Zakupy dokonywane poza lokalem przedsiebiorstwa (na pokazach handlowych) czesto polaczone
byly z zawarciem umowy kredytowej na ten cel. Nabywano w ten sposob, zazwyczaj za kwoty
kitku tysigcy zlotych, produkty, ktérych nieprzydatnosé lub brak deklarowanych przez
sprzedawcow wiasciwosci konsumenci stwierdzali po ich otrzymaniu i sprawdzeniu w domu.
Przedsigbiorcy czesto utrudniali kupujgcym zlozenie oswiadczenia o odstapieniu od takich uméw
w terminie 14 dni informujge, ze uniemozliwia to podpisana z bankiem umowa kredytu, nabycie
tych produktéw w promocji, okolicznosé uzywania otrzymanych produktéw lub sugerujac,
ze nalezy zaplaci¢ przynajmniej za niektdre towary albo oczekiwaé w tej sprawie na zgode
na odstgpienie i kontakt telefoniczny od sprzedawcy. Po skutecznym odstgpieniu przedsigbiorcy nie
zwracali tez konsumentom w ustawowym terminie wplaconych za odestane produkty pieniedzy
(zaliczek, zaplaconej gotdéwka ceny) np. wskazujac na nieotrzymanie przesylki z towarem
lub nieodbierajac przesylek wystanych na ich koszt. Konsumentom zarzucano rowniez uszkodzenie
tych towarow czesto mylac ich rodzaj albo pomimo odestania produktéw w fabrycznie
zamknigtych, nieotwieranych opakowaniach lub w stanie w jakim je konsumentom wydano w dniu

sprzedazy.

-5-




W przypadku umdéw zawartych na odleglosé¢ skarzono si¢ na niedostarczanie przez sprzedawcow
krajowych 1 zagranicznych zakupionych i1 uprzednio oplaconych towaréw (np. opon, art.
ogrodniczych). Wiele spraw dotyczylo takze otrzymanych w paczkach niezgodnych z zamowieniem
lub uszkodzonych podczas przewozu produktéw (np. mebli, smartfona, drzwi, zlewu, betoniarki,
kokpitu samochodowego, maski samochodu). W kilkunastu przypadkach przedsiebiorcy
bezzasadme zwlekali ze zwrotem pieniedzy za pelnowartosciowe towary odestane im przez
konsumentow, ktérzy odstapili od zakupu albo nie zwracali naleznych kosztéw dostawy tych
towarow do konsumenta.

Zawierane poza lokalem przedsiebiorstwa i na odleglto$é umowy o $wiadczenie uslug zwiazane
byly przede wszystkim z wczesniej opisanymi zmianami operatoréw ustug telekomunikacyjnych
lub sprzedawcow energii elekirycznej oraz z uzgodnieniem nowych warunkéw tych kontraktow
(konsumenci skarzyli si¢ na wprowadzanie ich w blad przez przedstawicieli przedsiebiorcow). Na
odleglos¢ nabywano tez wustugi kurierskie, ubezpieczeniowe, turystyczne 1 zdrowotne
(problematyczne w zakresie ustug zdrowotnych bylo nieuwzglednienie przez przedsigbiorce
zlozonego przez konsumenta w terminie 14 dni odstgpienia od zawarte] poza lokalem
przedsigbiorstwa umowy o $wiadczenie uslug leczniczych wraz z pobytem na turnusie
rehabilitacyjnym).

2. Skladanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego
w zakresie ochrony intereséw konsumentow.

W okresie objetym sprawozdaniem nie wystapila uzasadniona potrzeba skladania tego rodzaju
wystapien dotyczacych stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejScowego.

3. Wystepowanie do przedsi¢biorcéw w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentow.

W zakresie przystugujacych kompetencji dotyczgcych wystepowania do przedsiebiorcow
w sprawach ochrony praw i interesow konsumentéw, w okresie objetym sprawozdaniem,
w18 kolejnych sprawach kierowano pisemne wystapienia_do_ sprzedawcow i ushugodawcédw

oraz prowadzono postgpowania wyjasniajgce.

W celu wyjasnienia i doprowadzenia do polubownego zakonczenia tych spraw prowadzono

postepowania wyjasniajace i mediacyjne, w ramach ktorych zwracano sie do przedsiebiorcow
0 udzielenie wyjasnien w zwiazku ze zgtaszanymi przypadkami naruszania praw konsumentow,
informowano o tresci odnoszacych sie do zaistniatych sytuacji przepiséw prawnych, uzgadniano
stanowiska stron oraz wskazywano prawem przewidziane sposoby rozwigzania spordw.

W wielu przypadkach w wyniku podjetych czynnoséci dochodzilo do zgodnego z zadaniami
konsumentéw zakoficzenia wniesionych spraw (wymiany i naprawy towardw, zwrotu zaplaconych

za nie pieniedzy, obnizenia ceny, ponownego rozliczenia umdéw o swiadczenie ustug 1 zwrotu
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nadplaconych oplat, rozwigzania umow zawartych na czas okreslony bez naliczania kar umownych,
rezygnacji z dochodzenia wczesniej naliczonych kosztdw czy tez wstrzymania prowadzonej
windykacji).

W sprawach, w ktoérych przedsigbiorcy nie uwzgledniali zasadnosdci zglaszanych roszezen
i nie wyrazali zgody na polubowne ich =zalatwienie albo nie udzielali odpowiedzi
na kierowane wystapienia przygotowywano dla konsumentéw pozwy 1 inne pisma procesowe
w celu dochodzenia tych zadan przed sadem, kierowano pisemne zawiadomienta do Urzgdu
Ochrony Konkurencji 1 Konsumentow dotyczace mozliwoéci naruszania przez przedsiebiorcow
zbiorowych intereséw Kkonsumentdw oraz zgloszemia do organdéw $cigania o uzasadnionym
podejrzeniu popelnienia czynéw karalnych (oszustw, wykroczenia nieudzielemia informacji
rzecznikowi konsumentéw). W sytuacii kilku negatywnych decyzji sprzedawcéw konsumenci nie
decydowalt si¢ na sporzagdzenie opinii rzeczoznawczych co do jakosci reklamowanych towardw
ani na wystapienie na droge sagdowa.

W zglaszanych przez konsumentéw w ubieglym roku sprawach przede wszystkim
(w 9 przypadkach) wystepowano do sprzedawcéw o realizacje roszezen zwigzanych
z wadliwo$cig zakupionych towardow (odziezy i obuwia, mebli, laptopa, drzwi zewngtrznych, kostki
brukowej). Kilka z nich, po wystapieniu rzecznika (lub dodatkowo po przygotowaniu pozwu
whiesionego pdzniej przez konsumenta do sadu), zakonczylo sie uznaniem roszezen konsumentow
przez przedsigbiorcow.

Dwie inne sprawy dotyczyly umow zawartych poza lokalem przedsicbiorstwa (na pokazach
handlowych). W jednej z nich skierowano pismo do przedsiebiorcy, ktory niezasadnie domagal sie
zaplaty odszkodowania za zmniejszenie wartosct odestanego — po odstapieniu od umowy, sprzetu
AGD mimo ze konsument nie uzywal ani nie uszkodzit tych produktéw. W drugiej, dotyczacej
nieuznania przez sprzedawceg ztozonego przez konsumenta w terminie 14 dni odstapienia od umowy
zakupu wyrobu medycznego, po skierowanym przez rzecznika wystgpieniu przedsicbiorca wyrazit
zgodg na zwrot towaru 1 o§wiadezyl, ze nie zglasza zadnych roszezen zwigzanych z ta umowa

Wystepowano takze do sprzedawcy w sprawie, w ktérej - pomimo odstgpienia od umowy
zawartej przez internet w terminie 14 dni i odestania towaru (czesci samochodowe)), nie zwrécit on
konsumentowi zaplaconych pienigdzy (wobec nieudzielenia odpowiedzi przez przedsigbiorce
sprawe t¢ zgloszono na Policje z uwagi na uzasadnione podejrzenie popelnienia oszustwa na szkode
konsumenta).

W zakresie umow o S$wiadczenie uslug trzy skicrowane w 2018 r. do operatordéw
telekomunikacyjnych wystapienia dotyczyly wprowadzania konsumentow w  blad przez

przedstawicieli tych przedsigbiorcow co do ich tozsamoscel (nazwy), koniecznoéci zawarcia nowej
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umowy telekomunikacyjnej (np. z powodu obowiazkowej wymiany telefonéw na cyfrowe) i co do
warunkow proponowanych uméw. Byly to kontrakty zawierane z osobami starszymi w placéwee
operatora, poza lokalem przedsigbiorstwa (w mieszkaniu abonenta) oraz na odleglo$é (przez
telefon). W wyniku tego abonenci pozostajgc w przeswiadczeniu, ze dokonuja zmiany warunkéw
na korzystnigjsze od dotychczasowych lub potwierdzaja odbiér nowego telefonu, podpisywali
umowy telekomunikacyjne z wyzszymi oplatami a nawet dokonywali zmiany operatora.
W przypadku woli konsumentéw rozwiazania tych nowych umow przedsiebiorey zastrzegali sobie
uprawnienia do naliczania kilkusetzlotowych kar. Nie pozostawiano tez konsumentom cennikéw
1 regulamindw $wiadczenia ustug telekomunikacyjnych.

Po wystapieniach rzecznika, w dwoch z tych spraw, operatorzy wyrazili zgode
na rozwigzanie uméw bez zadnych dodatkowych kosztéw, anulowali catkowicie lub w znaczacej
czescl zadtuzenie abonentéw oraz zrzekli sig dochodzenia dalszych roszezen. Dodatkowo, w jedne;]
sprawie, dokonano zgloszenia do Urzedu Ochrony Konkurencii i Konsumentéw naruszenia przez
przedsigbiorce zbiorowych intereséw konsumentdw oraz do Prokuratury Okregowej w Plocku
o podejrzeniu popelnienia przestgpstwa oszustwa na szkode konsumenta. W innym podobnym
przypadku udzielono informacji Policji plrowadzafcej dochodzenie w takiej sprawie.

Rozpatrywano tez sprawg zgloszonego problemu naliczenia przez zaklad ubezpieczen skladki
ubezpieczeniowej obowigzkowego ubezpieczenia OC komunikacyjnego za okres kolejnych 12
miesigcy w sytuacji wypowiedzenia tej umowy przez konsumenta w ostatnim dniu okresu
odpowiedzialnosci ubezpieczyciela. Konsument zlozyl o$wiadczenie o wypowiedzeniu umowy
stosownie do pouczenia agenta ubezpieczeniowego, u ktérego tego samego dnia zawarl umowe
takiego samego ubezpieczenia z innym zakladem ubezpieczef. Po wystapieniu rzecznika
konsumentéw ubezpieczyciel wskazat na obowiazek wezesniejszego tzn. nie pozniej niz na jeden
dzieni przed uptywem okresu ubezpieczenia, wypowiedzenia umowy ubezpieczeniowej, jednak —
majac na uwadze okolicznoéci (blgdne pouczenie agenta), uznal za skuteczne zlozone oswiadczenie
woli konsumenta o rozwigzaniu umowy oraz anulowat naliczong nalezno$é sktadkowa.

Skierowano takze wystapienie do instytucji finansowej w sprawie nieprawidlowosei -
zaistnialych w ocenie konsumentéw, w rozliczeniu sptaty zadtuzenia na rachunku karty kredytowej
(sprawa pozostaje w toku postepowania).

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

We wnoszonych przez konsumentéw w 2018 r. sprawach w celu prawidlowego ich rozpatrzenia
udzielano informacji o wlasciwosci, zakresie kompetencji i danych adresowych UOKIK, Inspekeji

Handlowej oraz organizacji konsumenckich i innych instytucji dzialajgcych w zakresie ochrony
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konsumentéw. Udzielano pomocy w przygotowaniu i zioZzeniu do tych organdéw stosownych
wnioskow. Dotyczylo to zwlaszcza problemoéw wymagajacych specjalistycznej wiedzy
(wskazywano np. na mozno$¢ zlozenia skargi czy wniosku o pozasagdowe rozwiazanie sporu
do Urzedu Komunikacji Elektronicznej i Rzecznika Finansowego) oraz potrzeby przeprowadzenia -
takze wobec przedsigbiorcow zagranicznych, postgpowania polubownego (np. przez Inspekcie
Handlowg lub Europejskie Centrum Konsumenckie).

W przypadkach zachodzacej koniecznosel skierowano takze do Urzedu Ochrony Konkurencji

1 Konsumentow dwa zawiadomienia o sprawach pozostajagcych w zakresie jego dzialania tzn.

o praktykach przedsigbiorcow moggcych narusza¢ zbiorowe interesy konsumentow (sprawy
dotyczyly  wprowadzania  konsumentéw w  blad przez przedstawicieli  operatora
telekomunikacyjnego oraz niezasadnego obcigzania przez sprzedawce konsumentéw
odszkodowaniami za zmniejszenie wartosci zwracanych towaréw kupionych na pokazie
handlowym). Jednoczesnie przekazano do Urzedu kopie dokumentacji tych spraw.

W obowigzujacym terminie przekazano do UOKIK sprawozdanie z pracy rzecznika konsumentéw
w 2017 r. Skladano tez zamdwienia na przydatne w pracy materialy edukacyjne (ulotki,
opracowania, plakaty). Dwukrotnie uczestniczono w spotkaniach z dyrektorem wlasciwe;
migjscowo Delegatury Urzedu (w Piotrkowie Trybunalskim i w Kielcach) poswieconym
problemom biezacym i w spotkaniach z przedstawicielami Urz¢du Komunikacji Elektronicznej,
Rzecznika Finansowego i Federacji Konsumentéw potaczonymi ze szkoleniami z zakresu prawa
telekomunikacyjnego, mediacji finansowych, nieuczciwych praktyk rynkowych, rekojmi
oraz gwarancji. Brano tez udzial w organizowanych przez Stowarzyszenie dla Powiatu, Komisje
Nadzoru Finansowego 1 Europejskie Centrum Konsumenckie szkoleniach stacjonarnych
1 e-learningowych poswieconych prawu konsumenckiemu (umowom finansowym, kredytowi
konsumenckiemu, roszczeniom przystugujacym wobec przewoznikéw lotniczych). Aktywnie
korzystano, pozyskujgc oraz przekazujac informacje, z internetowego forum konsumenckiego
Federacji Konsumentow (www.forum.federacja-konsumentow.org.pl).

5. Wytaczanie pow6dztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do toczacych si¢ postepowan.

W okresie objetym sprawozdaniem nie wytaczano powddztw na rzecz konsumentdw i nie
wstepowano do toczacych sie postepowan.

W rozpatrywanych sprawach przygotowano natomiast dla konsumentéw 35 pozwow

o wydanie sagdowych nakazéw zaplaty w postepowaniu upominawczym. Cztery pozwy dotyczyly

roszczefl konsumentéw zwigzanych z wadliwoscig towardow tzn. zwrotu pieniedzy zaplaconych

za niezgodne z umowa: laptop, meble, obuwie i cze$¢ samochodows (dodatkowo wystapiono

0 odszkodowanie tytutem zwrotu kosztow montazu i demontazu czesci). W jednym pozwie
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domagano si¢ od sprzedawcy zwrotu zaliczki wplaconej za odestany mu - po zlozonym odstapieniu

od umowy, wyréb medyczny zakupiony wczesniej na pokazie handlowym.

W dwoch z tych spraw konsumenci uzyskalt sadowe nakazy zaptaty uwzgledniajace ich zadania
(przedsigbiorcy spenili zasagdzone swiadczenia). W kolejnej, po otrzymaniu pozwu, przedsichiorca
zawarl ugod¢ z konsumentem realizujac w calosci jego roszezenia. W zwiazku z tym formutowano
pisma procesowe dotyczace cofnigcia pozwu z sadu, wnioski o nadanie nakazom zaplaty sadowe;j
klauzuli wykonalnosci, odpowiedzi na wezwania sgdu dotyczace wniesionego powddztwa,
wystgpienia do przedsigbiorcow o realizacje zasadzonych $wiadczen przed skierowaniem sprawy
do egzekucji. Dwie sprawy, w ktorych przygotowano pozwy, pozostaja w toku postepowania
sadowego.

W przypadku komorniczej egzekucji $wiadczef na rzecz instytucji pozyczkowej zasgdzonych
od konsumenta sporzadzono wniosek do sadu o doreczenie na jego wlasciwy adres zamieszkania
nakazu zaplaty wydanego w elektronicznym postgpowaniu upominawczym wraz z wnioskiem
0 przywrocenie terminu i sprzeciwem od tego nakazu (ze wzgledu na przedawnienie roszczenia),
zazaleniem na postanowienie o nadaniu klauzuli wykonalnosci oraz wnioskami o zawieszenie
egzekucji i wydanie zaswiadczenia o uznaniu nakazu za doreczony w trybie okre§lonym w art. 139
§1kpec

6. Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Podczas prowadzonej w 2018 r. dzialalnosci udostepniano zglaszajacym sie konsumentom
oraz przedsigbiorcom materialy informacyjne (ulotki, teksty przepisoéw) dotyczgce uprawnief
konsumentoéw, udzielano informacji o zakresie dziatania i kompetencjach rzecznika konsumentow
oraz innych organdéw i podmiotéw zajmujgcych sie ochrona praw konsumentéw. Dwukrotnie
udzielano tez przedstawicielom lokalnej prasy informacji w zakresic problematyki spraw
konsumenckich  zglaszanych przez mieszkancéw  powiatu, uprawnien Kkonsumentéw
oraz realizowanej zgodnie z posiadanymi kompetencjami dzialalnosci.

W ramach dzialan edukacyjno-informacyjnych w 2018 r. Powiatowy Rzecznik Konsumentdw
wzial udziat w nastepaigeych spotkaniach o charakterze edukacyj no-informacyjnym:

- w dn. 23.05.18 r. uczestniczono w spotkaniu z seniorami z Jedrzejowskiego Uniwersytetu
Trzeciego Wieku wspolorganizowanym przez wladze tego stowarzyszenia oraz Komende
Powiatowg Policji w Jedrzejowie w celu przeciwdzialania oszustwom oraz nieuczciwym
praktykom handlowym (zaproszenia na pokazy, oszukancze telefony oraz oferty akwizytorow
w sprawie umdéw telekomunikacyjnych i energetycznych) dokonywanym na szkode oséb
starszych; uczestnicy mieli okazje poszerzy¢ swojg wiedze na temat uprawnien konsumentéw

przy zakupie towardw 1 ushug, uzyska¢ wyjasnienia na kierowane pytania oraz zapoznaé sie
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ze zglaszanymi do rzecznika konsumentéw typowymi przypadkami naruszania ich praw przez
przedsigbiorcéw; dowiedzieli si¢ rowniez jakie instytucje mogg udzieli¢ im pomocy prawnej
w takich sprawach oraz otrzymali materialy informacyjne (ulotki, broszury) przedstawiajace te
zagadnienia;

- w dn. 15.06.18 r. wzieto udzial w spotkaniu szkoleniowym z funkcjonariuszami Komendy
Powiatowej Policji w Jedrzejowie, podczas ktérego przedstawiono problematyke ochrony praw
konsumentoéw (z uwzglednieniem przepiséw prawa karnego i prawa wykroczen) oraz zglaszanych
do rzecznika konsumentéw przypadkéw ich naruszania przez przedsiebiorcow; wyjasniono zasady
funkcjonowania i kompetencje rzecznika oraz pozostalych krajowych organéw ochrony
konsumentow; wskazano na konieczno$é wspolpracy w zakresie omawianych zagadnien rzecznika
konsumentdéw i Policji;

- w dn. 23.11.18 r. w ramach realizacji zadan samorzadu w zakresie edukacji konsumenckiej
uczestniczono w spotkaniu z uczniami pigciu klas Zespotu Szkot Ponadgimnazjalnych Nr 1
im. ks. S. Konarskiego w Jedrzejowie (spotkania wpisaly sie w program ,,Otwarta Firma”
realizowany przez dyrekcje oraz nauczycieli tej szkoly); mlodziez wystuchata prelekcji na temat
praw konsumentéw oraz organéw zajmujacych si¢ ich ochrong, miala mozliwoéé uzyskania
wyjasnien na kierowane z tej dziedziny pytania a takze otrzymala materialy edukacyjne
(konsumenckie ulotki i broszury informacyjne).

Ponadto opracowano, zamieszczano i aktualizowano na internetowym portalu informacyjnym

powiatu: www.jedrzejow.pl w wyodrebnionej zakladce - Rzecznik konsumentéw, materialy

informacyjne (przygotowano 21 informacji) dotyczace kompetencji, zakresu dziatania i danych
kontaktowych do rzecznika konsumentéw, prowadzonej edukacji konsumenckiej a takze
bezpieczenstwa konsumentéw-senioréw, polubownego rozwigzywania sporéw konsumenckich
oraz nowych zasad funkcjonowania placowek handlowych w niedziele. Prezentowano tez
mformacje o prawach konsumentdw podczas zakupéw na odleglosé oraz poza lokalem
przedsigbiorstwa, korzystania z ustug telekomunikacyjnych i bankowych, o zmianach w prawie
turystycznym 1 cywilnym (w zakresie przedawnienia), nowych oplatach za opakowania
jednorazowe. Wskazywano takze na efekty dzialalnosci Urzedu Ochrony Konkurencji
1 Konsumentéw oraz na wyniki kontroli Inspekeji Handlowej (m.in. dotyczace ushug placoéwek
zywienia zbiorowego, bezpieczenstwa zabawek, jakosci detergentéw) i Glownego Inspektora
Sanitarnego. Powiadamiano o dostgpnych, bezplatnych szkoleniach (konferencjach, webinarze)
1 poradnictwie z zakresu ustug finansowych a takze roszezen do przewoznikéw lotniczych.
Informacje o uprawnieniach konsumentéw przedstawiano réwniez na tablicy informacyjnej

Starostwa.
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7. Podejmowanie dzialan wynikajacych z ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym
praktykom rynkowym, ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym, art. 42
ust. 1 pkt 3 uokik (wyst¢gpowanie w sprawach o wykroczenia na szked¢ konsumentéw) oraz
art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 kpc (przedstawianie sadowi istotnego pogladu dia sprawy).

W rozpatrywanych w 2018 r. sprawach dwukrotnie — w przypadkach dotyczacych niezwrocenia
konsumentowi pienigdzy zaptaconych za odestang czes¢ samochodowa zakupiong na odlegiosé oraz
wprowadzenia konsumenta w blad podczas zawierania umowy telekomunikacyjnej co do
tozsamosci operatora i warunkéw kontraktu, skierowano na Policje oraz do Prokuratury
zawiadomienia, wraz z kopiami dokumentacji spraw, o uzasadnionym podejrzeniu popelnienia
przez przedsigbiorcOw przestgpstw oszustwa na szkode konsumentéw. W innym przypadku
udzielono Policji informacji w zwiazku z prowadzonym dochodzeniem w sprawie wprowadzenia
konsumenta w bigd przy zawieraniu umowy telekomunikacyjnej.

Przekazano réwniez na Policje zawiadomienie o wykroczeniu przedsigbiorcy polegajacym na
nieudzieleniu rzecznikowi wyjasnien 1 informacji bedacych przedmiotem jego wystapienia (art. 114

ustawy z dn. 16.02.2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw - Dz.U. Nr 50, poz. 331 ze zm.).

Zawiadamiano rowniez UOKIK — przekazujac kopie dokumentacji 2 spraw, o przypadkach
mogacych swiadczy¢ o stosowaniu przez przedsiebiorcow praktyk naruszajgcych zbiorowe interesy
konsumentdéw polegajacych na nieuczciwych praktykach rynkowych (dotyczylo to wprowadzania
konsumentéw w blad przez przedstawicieli operatoréw telekomunikacyjnych oraz niezasadnego
obcigzania konsumentéw odszkodowaniami za zmniejszenie wartosci zwracanych towardw
kupionych wczesniej na pokazie handlowym, pomimo ze nie byly one przez nich uzywane ani

uszkodzone).

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

I. Whnioski rzecznikéw konsumentéw dotyczace polepszenia standardéw ochrony
konsumentow.

Na podstawie analizy zglaszanych w 2018 r. spraw konsumenckich w dalszym ciagu uzasadniony
jest wniosek dotyczacy szczegdlnej ochrony grupy konsumentow wrazliwych tzn. 0séb starszych
(konsumenci tacy sg czgsto wprowadzani w blad przez przedsicbiorcéw co do wiasciwosci
nabywanych towardéw oraz warunkow umoéw zawieranych poza lokalem przedsiebiorstwa
1 na odleglos¢; narazeni sa tez czesto na ucigzliwe lub mogace wprowadza¢ w blad praktyki
reklamowe i1 marketingowe). Wskazane w ubieglorocznym sprawozdaniu zmiany przepisow,
promowanie dobrych praktyk przedsi¢biorcéw oraz edukacja senioréw mogtyby przyczynié sie
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do poprawy sytuacji w tym zakresie. Opisana powyZej sprawa dotyczgca luki w przepisach
ubezpieczeniowych polegajacej na niemoznosci wypowiedzenia umowy obowigzkowego
ubezpieczenia komunikacyjnego w ostatnim dniu okresu ubezpieczenia oraz jednoczesnej
niemozliwosci pdzniejszego rozwigzania takie] umowy ubezpieczeniowej, ktora przediuzyla si¢
automatycznie (tzw. problem podwdjnego ubezpieczenia) wymaga przeprowadzenia w tym zakresie
Zmiany przepisow ustawy.

Podobnie jak w latach poprzednich liczne skargi konsumentéow dotycza niskiej jakosei
reklamowanych produktéw. Utrudnieniem dla konsumentéw w dochodzeniu swoich roszczen
w takich sytuacjach sg m.in. czesty brak zgody przedsigbiorcéw na polubowne zakonczenie sporu,
wlasciwodé miejscowa sadu, ktorego siedziba jest nierzadko znacznie oddalona od miejsca
zamieszkania konsumenta, wysokie koszty opinii rzeczoznawcow (czesto przewyzszaja one wartosé
reklamowanego towaru) oraz brak obowigzujacych i ogolnodostepnych norm techniczaych
1 jakosciowych produktéw. Nowozglaszane coraz czesciej sprawy dotyczace wlaman oraz kradziezy
srodkéw z internetowych kont bankowych, nieuprawnionego dostepu i wykorzystania do tego celu
aplikacji platniczych na smartfony oraz kart platniczych konsumentéw uzasadniajg wprowadzenie,
w celu zapobiegania takim problemom, adekwatnych (minimalnych) ustawowych wymogdw
zabezpieczenia proceduralnego i technicznego elektronicznych sposobow platnosei.

2. Wnioski dotyczgce pracy rzeczaikow.

Swiadczenie konsumentom pomocy poprzez wystgpowanie rzeczmkéow konsumentow
na droge sadowa ulatwiloby wprowadzenie w procedurze cywilnej, wyze] wspomnianej
wiasciwoscl miejscowej sadu w sprawach konsumenckich zgodnej z miejscem zamieszkania
konsumenta a takze umozliwienie wstepowania rzecznika do postepowan sadowych w ich trakcie,
w sytuacjach kiedy konsument jest pozwanym, bez zgody powoda.

Usprawnieniem pracy rzecznikoéw konsumentéw bytaby tez postulowana juz w ubieglorocznym
sprawozdaniu zmiana kategorii archiwalnej wytworzonej dokumentacji z zakresu poradnictwa
konsumenckiego. W zakresie przygotowania sprawozdan rzecznikéw konsumentdw z ich
dziatalnosci przeznaczony do tego celu program informatyczny mégiby zapewnié automatyczne
sumowanie 1 przenoszenie wprowadzanych danych do wszystkich tabel prezentacyjnych, bardziej
czytelne przedstawienie tych danych, ich edycj¢ i wydruk oraz bezpieczne, latwe przesylanie
zebranych informacji do Urzedu.

W celu zapewnienia sprawnej sygnalizacji i rozwigzywania probleméw konsumenckich (czesto
wystepujgeych poczatkowo jedynie lokalnie), wlasciwej wymiany informacji i wspotpracy
pomiedzy rzecznikami a Urzedem oraz odpowiedniej ich reprezentacji uzasadniony jest wniosek

poszerzenia skladu Krajowej Rady Rzecznikéw Konsumentéw z jednej do dwoch oséb z obszaru
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wiasciwosci kazde] z delegatur (obejmujgcego przeciez dwa lub jedno bardzo rozlegle
wojewodztwo).

Duzg pomoca dla rzecznikow jest realizacja zlozonych zamoéwien na opracowane przez Urzad
ulotki 1 materialy informujace o prawach konsumentow oraz organizowanie szkoleri tematycznych
umozliwiajgcych nabycie praktycznych umiejetnosci a takze ulatwiajgcych efektywng wspélprace
organOw ochrony konsumentéw, wymiane doswiadczen, wypracowanie wspolnych stanowisk
1 praktyk dzialania. Konieczna jest kontynuacja tych dziatan obecnie i w latach nastepnych.

IV. TABELE

Tabele obrazujace realizacjg zadan przez rzecznika konsumentéw w 2018 r. przedstawiono
w zalgczeniu do niniejszego sprawozdania.

Fowlalowy
Rzeczrik Kapsumentsdv

mgr Grzegorg Kazimierski
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