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SPRAWOZDANIE Z DZIALALNOSCI
POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW
W JEDRZEJOWIE W 2019 ROKU

L. WSTEP I UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI
POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW.
Struktura biura rzecznika, stan kadrowy.

1.Wojewodztwo Woj. Swietokrzyskie
2. Miasto/Powiat Powiat Jedrzejowski
3. Liczba mieszkaricow miasta/powiatu 86 560 0s6b

4. Imig i nazwisko rzecznika konsumentéw Grzegorz Kazimierski
5. Wyksztatcenie (np. wyzsze prawnicze) wyzsze prawnicze
6. Funkcja Rzecznika Konsumentéw jest wykonywana w

pelnym wymiarze czasu pracy (1 etat). Prosze napisa¢ TAK NIE

lub NIE.

NIE DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY

ODPOWIEDZIELI ,TAK” NA PYT. 6 0,7 etatu

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

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7 3,5 dnia/28 godzin
7. Liczba dni/godzin w tygodniu, w ktorych wykonywane sa w tygodniu
zadania Rzecznika Konsumentéw (np. 5 razy w tygodniu po 3
godziny).

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

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

11. Liczba o0s6b, ktéra stale pomaga Rzecznikowi
Konsumentéw w wykonywaniu obowiazkdéw Rzecznika (jesli -
liczba nie jest stala, to wpisa¢ srednig liczbe).

12. Budzet biura. Je$li rzecznik nie ma wiasnego budzetu,
prosze wpisaé koszt zadania wlasnego ,ochrona 59 213,65 zt.

konsumentéw” w budzecie powiatu/miasta. Jesli podanie | (koszt szacunkowy brutto)
doktadnych kosztow jest niemozliwe, prosze je oszacowac.
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II. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

Powiatowy rzecznik konsumentéw 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 p6zn.zm.). Rzecznik konsumentéw jest bezposrednio podporzadkowany Staroscie. Uchwalg Rady
Powiatu w Jedrzejowie Nr XXIV/154/01 z dn. 27.06.2001 r. dokonano powotania na stanowisko
Powiatowego Rzecznika Konsumentow w Jedrzejowie. Wymiar czasu pracy rzecznika (okreslany
kolejnymi zarzadzeniami Starosty Jedrzejowskiego) ustalono w umowie o praceg na 0,7 etatu.

Kompetencje rzecznika normuje art. 39 i nast. ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie
konkurencji i konsumentéw (Dz.U. Nr 50, poz. 331 z pézn.zm.), ktére do jego zadan zaliczaja
w szczegOlnosci zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego, wyst¢powanie
do przedsigbiorcow oraz wytaczanie powddztw cywilnoprawnych na rzecz konsumentow
a takze wspoétdziatanie z Prezesem Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, Inspekcja
Handlowg oraz organizacjami konsumenckimi (m.in. w zakresie sygnalizacji probleméw
dotyczacych ochrony konsumentéw, ktoére wymagaja podjecia dziatan przez organy administracji
rzadowej).

Rzecznik konsumentéw w terminie do dnia 31 marca kazdego, roku przedklada Staroscie
do zaopiniowania roczne sprawozdanie ze swojej dziatalnosci w roku poprzednim oraz przekazuje
je, Prezesowi UOKIK, w terminie 7 dni od zaopiniowania.

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

W 2019 r. — realizujagc zadania polegajagce na zapewnieniu bezplatnej informacji prawnej
i poradnictwa konsumenckiego, Powiatowy Rzecznik Konsumentéow w Jedrzejowie
udzielat pomocy prawnej tego typu, w_421 sprawach zgloszonych przez konsumentéw -
mieszkancoéw powiatu jedrzejowskiego.

W sprawach tych $wiadczono konsumentom pomoc prawng w biurze, poprzez kontakt
telefoniczny i drogg elektroniczng. Polegata ona na udzielaniu informacji i porad prawnych,
sporzgdzaniu dla zglaszajacych si¢ interesantow projektéw pism zwigzanych z wnoszonymi
reklamacjami (przede wszystkim zgloszen reklamacyjnych, o§wiadczen o odstgpieniu od zawartych
umoéw, wypowiedzen uméw) oraz pism procesowych (3 pozwdéw i innych pism procesowych np.
wniosku o nadanie klauzuli wykonalnosci).

Konsumentom udzielano informacji dotyczacych roszczen przystugujacych im w zwigzku
z niezgodno$cia z umowsg nabywanych towaréw i uslug, zasad realizacji tych roszczen

oraz mozliwosci ich dochodzenia na drodze polubownej i sagdowe;.



Z lacznej liczby 421 spraw - w wielu przypadkach, podjete dziatania polegajace
na przeprowadzonych mediacjach (w bezposrednich kontaktach osobistych i telefonicznie),

doprowadzity do ich pozytywnego dla konsumentow zakonczenia.

Problematyka zgtaszanych spraw zwigzana byla glownie z realizacjg uprawnien przystugujacych
konsumentom z_tytulu odpowiedzialnosci przedsigbiorcéw za wady fizyczne towaréw,
na podstawie przepisow ustawy z dn. 23.04.1964 r. kodeks cywilny (Dz.U. Nr 16 poz. 93 ze zm.)
o rekojmi i gwarancji. Dotyczylo to podobnie jak w latach poprzednich gtéwnie reklamacji sprzgtu
elektronicznego i komputerowego (smartfonéw, laptopow, tabletow, telewizorow, glosnikow,
kamery, nawigacji samochodowych, anteny RTV, zegarka), urzadzeh AGD (pralek, lodowek,
kuchenek gazowo-elektrycznych, piekarnikéw, odkurzaczy, robota kuchennego, wyciskarek
do sokéw, blenderéw, garnkéw, bojlerow elektrycznych), obuwia i odziezy, samochodéw i czgsci
samochodowych oraz mebli. Ponadto byty to reklamacje artykuléw zwiazanych z opiekg zdrowotng
i im podobnych (aparatow shuchowych, okularéw, materacy rehabilitacyjnych, masazeréw i mat
masujacych, jonizatorow, magnetyzerow, poduszek, zaglowkow, kotder i pasow leczniczych),
materiatéw budowlanych (blachy dachowej, kostki brukowej, okien, o$cieznic, drzwi wejsciowych
i balkonowych, bram garazowych, glazury, ceramiki sanitarnej, przesel ogrodzeniowych,
betonowych elementéw systemu ogrodzeniowego), r6znego rodzaju towar6éw i urzadzen (instalacji
fotowoltaicznych i solarnych, pompy do wody, pieca c.o., piecyka gazowego, zbiornika na gaz,
systemu filtrowania wody, oczyszczacza powietrza, kosiarki do trawy, pily tarczowej, kosy
spalinowej, agregatu do malowania natryskowego, maszyn i nawozow rolniczych, garazu
blaszanego, zbiornika asenizacyjnego, akumulatorow, prostownika, statywu do aparatu
fotograficznego, torebki skorzanej, sadzonek krzewow ozdobnych) a takze Zywnosci
oraz artykutéw rekreacyjnych i dla dzieci (np. sprzetu do nordic walking, plecaka, deski
samojezdnej).

Skarzono si¢ gtéwnie na nieuwzglednianie przez sprzedawcéw oraz gwarantéw reklamacji
towardw, zgloszonych z powodu ich wad fizycznych i niezgodnosci z umowa (np. niekompletnosci,
niezgodnosci produktu z opisem, wygladem wzorcowym lub zapewnieniem sprzedawcy co do jego
cech i whasciwosci). Probleméw konsumentom przysparzaly tez dhugotrwate (w skrajnych
przypadkach trwajace kilka miesigcy, a nawet rok) lub wielokrotne i nieskuteczne naprawy
reklamacyjne towarow.

W mniejszej liczbie zglaszano przypadki nieudzielania przez sprzedawcéw i gwarantow
odpowiedzi na reklamacje lub udzielania ich po terminie, nierealizowania roszczen konsumentow
mimo ich formalnego uznania, niewydawania paragon6w lub faktur zakupu, oznaczania produktéw

w sklepach cenami wedtug stawki netto lub innymi niz naliczane przy kasie. Konsumenci zwracali



si¢ tez w sprawach dotyczacych zadania od nich przez serwisy gwarancyjne oplat (zwrotu kosztow
ekspertyz, przestania towaréw lub dojazdu serwisu) za rozpatrzenie nieuwzglednionych reklamacji.
Czgsto dochodzilo do pozbawienia uprawnionych ich praw wynikajacych z gwarancji (,,anulowania
gwarancji” przez serwis) z powodu rzekomego uszkodzenia mechanicznego produktéw z winy
uzytkownikéw, ich nieuprawnionej ingerencji (np. proéby samodzielnej naprawy)
albo niewlasciwego uzytkowania i konserwacji towaru. Z drugiej strony zdarzaly si¢ skargi
konsumentéw na uszkodzenia reklamowanego sprzetu, powstate w serwisach gwarancyjnych.

W jednostkowych przypadkach sprzedawcy odmawiali rozpatrzenia reklamacji z uwagi na brak
paragonu, sprzedaz towaru w drugim gatunku, rzekome umowne wylaczenie rekojmi na produkt
albo ze wzgledu na uplyw krétkiego okresu (np. 1 lub 3 miesigcy) od zakupu. Zglaszano tez
pojedyncze sprawy, w ktorych przedsigbiorcy nie wywigzywali si¢ z obowigzku dostawy towaru
mimo wplaconej zaliczki, wydawali jako nowe, mechanicznie uszkodzone produkty (np. telewizor)
lub domagali si¢ odszkodowania od nabywcdw za uzytkowanie zwracanych, wadliwych produktow
(np. w wysokosci 100,00 zt. za kazdy dzien uzywania zwracanego, nieprawidtowo funkcjonujgcego

skutera).

W_zakresie uslug najliczniej zglaszane problemy dotyczyly zawierania i realizacji umoéw

finansowych (pozyczek, kredytéw, lokat i rachunkéw bankowych), o $wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych (telefonicznych, dostgpu do sieci internetowej, telewizyjnych), umoéw
ubezpieczeniowych (ubezpieczenia sprzetu AGD i RTV od przypadkowego uszkodzenia i tzw.
przedluzonych gwarancji, ubezpieczen odpowiedzialnosci cywilnej, mienia, przesylek, kredytow,
ubezpieczen od nieszczgdliwych wypadkéw i na zycie) oraz sprzedazy energii elektrycznej.
Konsumentom udzielano takze pomocy dotyczacej zawartych uméw o $wiadczenie ushug
remontowo-budowlanych (kompleksowego remontu mieszkania, ustug ocieplenia i otynkowania
domoéw, wymiany okien i drzwi, wykonania wylewek z zywicy epoksydowej, zadaszenia tarasu,
budowy ogrodzenia dziatki, budowy instalacji zasilania i ogrzewania domu gazem, montazu
instalacji fotowoltaicznych i solarnych), naprawczych (naprawy samochodéw, smartfonow,
tabletéw i innych urzgdzen), ustug transportowych i kurierskich, turystycznych, ustug zwigzanych
z opiekg zdrowotng oraz innych (np. uslug stomatologicznych, porad i zabiegéw lekarskich,
optycznych, jubilerskich, najmu mieszkania, edukacyjnych).

W zakresie umow finansowych, konsumenci skarzyli si¢ na oferowanie przez instytucje
pozyczkowe i zawieranie uméw, na podstawie ktérych koszty krotkoterminowych pozyczek
(odsetki, prowizje i ubezpieczenia) nawet dwukrotnie przekraczaty kwoty otrzymywanych srodkéw.
Dokumenty tych kontraktéw byly natomiast dla nich mato czytelne a czgsto nawet wprowadzajace

w blad. Zglaszano tez problemy dotyczace nieprawidtowosci w rozliczaniu wczes$niejszej splaty
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pozyczek (w zakresie nieobnizania w takich sytuacjach naliczonych wczesniej opfat i kosztow),
koniecznosci restrukturyzacji zadtuzenia oraz prowadzonych windykacji i egzekucji komorniczych
zobowigzan finansowych. Kilka z wniesionych spraw wiazalo si¢ z otrzymanymi przez czlonkow
Spétdzielczej Kasy Oszczgdnosciowo-Kredytowej w upadtosci, wezwaniami syndyka do pokrycia
strat finansowych i zadtuzenia kasy (do wysokosci dwukrotnosci posiadanych przez konsumentow
udziatoéw).

W zakresie umoéw ubezpieczenia pogwarancyjnego  (tzw. przedtuzonej —gwarancji)
oraz ubezpieczen od przypadkowego uszkodzenia sprzgtu AGD i RTV konsumenci informowali
o nieuwzglednianiu przez zaklady ubezpieczen zgloszen szkodowych (np. z powodu braku
nalezytej konserwacji, niewlasciwego lub razaco niedbatego sposobu uzytkowania urzadzef),
obcigzaniu ich czgscig kosztow dokonywanych napraw oraz kosztami rozpatrzenia
nieuwzglednionych zgloszen (kosztami dojazdu serwisu, wydania ekspertyzy). Nabywcy
ubezpieczen przesytek kurierskich oraz ubezpieczen kredytow skarzyli si¢ na odmowg
uwzgledniania przez ubezpieczycieli swojej odpowiedzialnosci za zglaszane szkody. Odno$nie
ubezpieczen mienia konsumenci zglaszali si¢ w sytuacjach kiedy ubezpieczyciele odmawiali
wyplaty lub zanizali kwoty naleznych odszkodowan (np. z powodu amortyzacji przedmiotu
ubezpieczenia, nieuwzglednienia kosztow uzycia do naprawy oryginalnych czesci) a w przypadku
ubezpieczen wypadkowych i na zycie w sytuacji jednostronnego podwyzszania wysokosci skladek
ubezpieczeniowych. W innych przypadkach, zaklady ubezpieczen niezasadnie — w ocenie
konsumentéw, dokonywaty rekalkulacji i zawyzaty skladki z tytutu ubezpieczenia OC posiadaczy
pojazdéw mechanicznych, przypisujac im udziat i wing w spowodowaniu kolizji drogowych,
w ktorych ci ubezpieczeni nie uczestniczyli. Kilka spraw dotyczylo automatycznego odnawiania sig
w/w uméw obowiazkowego ubezpieczenia OC kierowcow, ktére nie zostaly wypowiedziane
w ustawowym terminie oraz zwigzanego z tym problemu tzw. podwoéjnego ubezpieczenia
(koniecznosci optacania dwoch skladek ubezpieczeniowych). Konsumenci zglaszali si¢ tez
w sytuacjach polegajacych na naliczeniu im kar finansowych za brak tego ubezpieczenia
obowiazkowego (wskutek nieoptacenia w terminie sktadek).

Problematyka spraw zwiazanych z ustugami telekomunikacyjnymi dotyczyla przede wszystkim
wprowadzania konsumentéw w blad przez przedstawicieli przedsigbiorcow co do warunkow
nowozawieranych uméw (glownie w zakresie wysokosci oplat oraz zakresu $wiadczonych ustug).
Zglaszane problemy polegaly takze na nieprawidlowym rozliczaniu $wiadczonych ushug,
trudnosciach w wypowiedzeniu automatycznie przediuzajacych si¢ na kolejny okres 24 miesigcy
kontraktéw, naliczaniu przez operatorow wysokich oplat za przesylanie danych, wiadomosci
tekstowe SMS Premium i polaczenia migdzynarodowe (rozliczenia ushug w roamingu) a takze kar

umownych za wcze$niejsze rozwigzanie terminowych uméw  telekomunikacyjnych



lub nieterminowy zwrot sprzgtu (dekoder6w). Konsumenci zwracali si¢ 0 pomoc prawng réwniez
w sytuacjach nienalezytego wykonywania ustug przez operatoréw polegajacych np. na braku
zasiggu, niskiej predkosci przesylu danych, jednostronnej zmianie telewizyjnej oferty programowej,
ztym funkcjonowaniu dekoderéw i routeréw, niezasadnym zawieszaniu $wiadczenia ushug,
niemoznosci korzystania z uslug w nowym miejscu zamieszkania konsumentéw, utracie
niewykorzystanych §rodkéw na kartach pre-paid, po uptywie terminu ich waznosci.

Problemy — zwigzane z wprowadzaniem konsumentéw w blad co do tozsamosci (nazwy)
przedsigbiorcow, koniecznosci zawarcia nowej umowy, wysokosci oplat za prad i za ushugi
dodatkowe (optat handlowych, skladek ubezpieczenia i innych np. za pakiet ,,Zielona Energia”)
oraz z naliczaniem kar umownych dotyczyly takze sprzedazy energii elektrycznej. Inne
zgloszone sprawy z sektora energetycznego 1 wodnego dotyczyly nieprawidlowosci
w rozliczaniu kosztoéw ogrzewania mieszkan i zuzycia cieptej wody w budynkach wielolokalowych
a takze kosztéw budowy i utrzymania przytgczy wodno-kanalizacyjnych.

W zakresie innych ustlug skarzono si¢ glownie na ich nienalezyte np. diugotrwate
lub wadliwe, wykonywanie przez przedsigbiorcow (dotyczylo to przede wszystkim ustug
naprawczych i remontowo-budowlanych), wielokrotnie sktadane z tego tytutu, czgsto nieskuteczne
reklamacje oraz odmowy dokonania koniecznych poprawek lub rozliczen. Konsumenci domagali
si¢ tez np. zaplacenia odszkodowan za szkody powstate podczas realizacji ushug (np.
za uszkodzenie pokrycia dachowego podczas montazu instalacji solarnych) oraz rozliczenia si¢
z materialdéw powierzonych lub uzytych do ich wykonania (np. z materialtow budowlanych
przeznaczonych do wykonania elewacji domu, z czgsci samochodowych wykorzystanych przy
naprawie pojazdu). Zdarzalo si¢ tez, ze przedsigbiorcy mimo niewykonania ustug (np. ustugi
budowlanej, umowy najmu mieszkania) bezzasadnie odmawiali zwrotu otrzymanych zaliczek
albo niedotrzymywali warunkéw ogloszonych promocji (np. dotyczgcych wysokos$ci znizek
w oplatach za ustugi edukacyjne). W kilku sprawach dotyczacych ustug opieki zdrowotnej (np.
stomatologicznej, innych zabiegéw i porad medycznych, optycznej) skarzono si¢ na ich
$wiadczenie — w ocenie konsumentow, niezgodnie z zasadami wiedzy i sztuki medycznej
lub bez dochowania nalezytej starannosci.

Konsumenci zglaszali takze problemy dotyczace odmowy biur podrézy rozliczenia si¢
z otrzymanych wynagrodzen w przypadku ich rezygnacji z wczesniej oplaconych ustug
turystycznych oraz dotyczace roszczen o odszkodowania za nienalezyte wykonanie takich ustug
(np. za niezgodny z umowa standard hotelu, skrécony okres trwania imprezy turystycznej).
Skarzono si¢ tez na utrudnienia w dochodzeniu od przewoznika lotniczego zaptaty odszkodowania
za uszkodzony bagaz oraz w odzyskaniu zwrotu pienigdzy w sytuacji anulowania (z powodu pobytu

w szpitalu) rezerwacji biletow na migdzynarodowy przejazd autokarem.
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W przypadku ushug pocztowych i kurierskich kilka zgloszen dotyczylo zagubionych,
niedorgczonych lub uszkodzonych w przewozie paczek a takze odmowy przedsigbiorcéw zaplaty
odszkodowania z tego tytulu (np. ze wzgledu na zarzut nieprawidlowego zabezpieczenia
i zapakowania przesytki) lub nieudzielenia odpowiedzi na wnoszone przez konsumentéw w tych
sprawach reklamacje.

W 2019 r. w kilku przypadkach udzielano tez pomocy w sprawach oszustw polegajacych
na przelamaniu przez osoby nieuprawnione zabezpieczen informatycznych oraz kradziezy srodkow
z bankowych kont internetowych a takze zaciggania pozyczek w internetowych firmach
pozyczkowych przy wykorzystaniu danych z dowodéw osobistych konsumentéw, bez ich wiedzy
i zgody. W jednostkowych sprawach skarzono si¢ na dzialalnos¢ firm windykacyjnych
dochodzgcych splaty naleznosci (np. z tytulu udzielonych pozyczek lub za ushugi
telekomunikacyjne) w sposob ucigzliwy dla konsumentéw (wielokrotne telefoniczne, SMS-owe

i pisemne wezwania do zaptaty, informacje o przeprowadzeniu windykacji terenowej).

Wiele z wniesionych spraw (121 spraw) dotyczylo uméw sprzedazy oraz uméw o $wiadczenie
ustug zawieranych poza lokalem przedsiebiorstwa (w mieszkaniach konsumentéw lub podczas
tzw. pokazéw w wynajmowanych okazjonalnie przez przedsigbiorcéw lokalach) oraz na odleglosé
(przy wykorzystaniu $srodké6w porozumiewania si¢ na odlegtos$¢ np. telefonu, internetu).

Umowy zawierane poza lokalem przedsigbiorstwa i na odleglo$¢ miaty za przedmiot przede
wszystkim wyroby lecznicze i rehabilitacyjne (np. urzadzenia do masazu, magnetyzery, jonizatory,
maty i materace lecznicze, posciel, filtry do wody, oczyszczacze powietrza), artykuty AGD, sprzet
elektroniczny, czesci samochodowe, obuwie i odziez ale takze meble i inne produkty np. drzwi,
okna dachowe, ceramike sanitarng, pile tarczows i instalacje fotowoltaiczne. Zakup produktow
zwigzanych z opiekg zdrowotng byl czesto potaczony z wykupionym, kilkunastodniowym pobytem
w osrodku wypoczynkowym na turnusie rehabilitacyjnym.

Zakupy dokonywane poza lokalem przedsigbiorstwa (na pokazach handlowych) zwykle wigzaty
sie z zawarciem przez konsumentéw uméw kredytowych na ich sfinansowanie. W wielu
przypadkach sprzedawcy naklaniali konsumentéw do zakupéw przeprowadzajac na pokazach
badania ich stanu zdrowia urzadzeniami nie pozwalajagcymi na postawienie prawidlowej diagnozy
oraz sugerujgc konieczno$¢ podjecia leczenia rzekomo stwierdzonych schorzen, przy uzyciu
oferowanych produktow. Przedsigbiorcy wprowadzali w ten sposéb nabywcow w biad co do
celowosci dokonywanych zakupow a czesto rowniez i co do rzeczywistej wartosci sprzedawanych
produktéw (informujgc o przyznanych badz wylosowanych upustach i ograniczonych czasowo

promocjach na urzadzenia mimo, ze oferowano je stale w tych samych cenach albo ich zwykla cena



rynkowa byla znacznie niZsza) oraz co do mozliwosci uzyskania dofinansowania i zwrotu czesci
pienigdzy wydatkowanych na zakup, ze srodk6w publicznych (np. z NFZ i PFRON).

Konsumenci nabywali w ten sposéb, zazwyczaj za kwoty kilku tysiecy ztotych, produkty, ktérych
nieprzydatnos¢ (np. wobec odmiennych zalecen i wskazafh lekarskich) lub takze brak
deklarowanych przez sprzedawcow wiasciwosci stwierdzali po ich otrzymaniu i sprawdzeniu
w domu. Przedsigbiorcy czgsto utrudniali kupujacym zlozenie o§wiadczenia o odstgpieniu od takich
uméw w terminie 14 dni informujac, ze uniemozliwia to podpisana z bankiem umowa kredytu,
nabycie tych produktow w promocji, okoliczno$¢ uzywania otrzymanych produktéw lub sugerujac,
ze nalezy zaplaci¢ przynajmniej za niektére towary albo oczekiwaé w tej sprawie na zgode
na odstgpienie i kontakt telefoniczny od sprzedawcy. Przedsigbiorcy sugerowali takze - wbrew
wlasciwym interpretacjom przepiséw ustawy z dn. 30.05.2014 r. o prawach konsumenta (Dz.U.
2014 poz. 827), ze ze wzgledu na przedmiot zakupu tzn. produkt medyczny z ustugg zdrowotng
(turnus rehabilitacyjny) albo zakup instalacji fotowoltaicznej wraz z montazem, ktdrej ostateczng
cen¢ uzalezniono od przyszlego kursu Euro, nie jest mozliwe odstgpienie od zawartych uméw.
Sprzedawcy probowali tez naklania¢ konsumentéw do rezygnacji z odstgpienia od umowy i zwrotu
towaré6w wskazujac na naruszenie foliowego, hermetycznego opakowania (mimo, ze sami
przedsigbiorcy podczas prezentacji otwierali te opakowania lub przy wydaniu produktu polecili to
nabywcy w celu sprawdzenia cech i dziatania produktu) albo juz rozpoczete, na zadanie
konsumenta, $wiadczenie ustugi (mino, Zze nie wykazano zadnych zrealizowanych czynnosci,
majacych o tym $wiadczyc).

Po skutecznym odstgpieniu sprzedawcy nie zwracali tez konsumentom w ustawowym terminie
(w niektérych przypadkach zwloka wynosila az 3 miesigce) wpltaconych za odestane produkty
pienigdzy (zaliczek, zaplaconej gotéwka ceny) np. wskazujagc na nieotrzymanie przesytki
z towarem, nieodbierajgc tych przesylek (narazato to konsumentéw na konieczno$¢ dwukrotnego
poniesienia kosztu odestania produktow) albo kazac uprzednio odestaé podpisang fakture
korygujaca. Konsumentom bezzasadnie zarzucano réwniez uszkodzenie zwracanych towardw.

W przypadku uméw zawartych na odleglos¢ skarzono si¢ m.in. na zdarzajace si¢ przypadki
niedostarczania przez sprzedawcoéw krajowych i zagranicznych, zakupionych i uprzednio
oplaconych towaréw (np. obuwia) oraz dlugi czas realizacji dostaw produktéw (okreslany
w regulaminach niektérych sprzedawcéw na okres nawet 180 dni). Wiele spraw dotyczylo
otrzymanych przez konsumentéw w paczkach niezgodnych z zaméwieniem, niekompletnych
lub uszkodzonych podczas przewozu produktéw (np. odziezy, obuwia, kamery elektroniczne;j,
mebli, ceramiki sanitarnej, okien dachowych, pily tarczowej, paséw bezpieczenstwa i reflektorow

samochodowych). W kilkunastu przypadkach przedsigbiorcy bezzasadnie odmawiali przyjecia



zwracanych — po uprzednim odstgpieniu od umowy, przez konsumentéw produktéw albo zwlekali
ze zwrotem pienigdzy za odestane im, pelnowarto$ciowe towary.

Zawierane poza lokalem przedsigbiorstwa i na odlegtos¢ umowy o $wiadczenie ustug zwigzane
byly przede wszystkim z wczesniej opisanymi zmianami operatoréw ustug telekomunikacyjnych
lub sprzedawcow energii elektrycznej oraz z uzgodnieniem nowych warunkéw tych kontraktéw
(konsumenci skarzyli si¢ na wprowadzanie ich w blad przez przedstawicieli przedsigbiorcéw). Na
odlegto$¢ nabywano tez ustugi kurierskie i ubezpieczeniowe (m.in. ubezpieczenia OC posiadaczy
pojazdéw mechanicznych), finansowe (umowy pozyczek konsumenckich) oraz turystyczne
i transportowe.

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

W okresie objetym sprawozdaniem nie wystapita uzasadniona potrzeba skiadania tego rodzaju
wystgpien, dotyczacych stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego.

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

W zakresie przystugujacych kompetencji dotyczacych wystgpowania do przedsigbiorcow
w sprawach ochrony praw i interesow konsumentéw, w okresie objetym sprawozdaniem,
w_10 kolejnych sprawach kierowano pisemne wystapienia do sprzedawcéw i uslugodawcéw
oraz prowadzono postepowania wyjasniajace.

W celu wyjasnienia i doprowadzenia do polubownego zakonczenia tych spraw zwracano si¢

do przedsigbiorcéw o udzielenie informacji w zwigzku ze zglaszanymi przypadkami naruszania
praw konsumentéw, informowano o tresci odnoszacych si¢ do zaistnialych sytuacji przepisow
prawnych, uzgadniano stanowiska stron oraz wskazywano prawem przewidziane sposoby
rozwigzania sporow.

W kilku przypadkach, w wyniku podjetych czynnosci, doszlo do zgodnego z Zzadaniami
konsumentéw zakonczenia spraw (wymiany i naprawy towardw, rezygnacji przedsigbiorcy
z dochodzenia wczesniej zadanych optat i kosztoéw oraz wstrzymania prowadzonej windykacji).
W sprawach, w ktérych przedsiebiorcy nie uwzgledniali zasadnosci zglaszanych roszczen i nie
wyrazali zgody na polubowne ich zatatwienie przygotowano dla konsumentéw 3 pozwy w celu
dochodzenia tych zadan przed sagdem (w kilku sprawach konsumenci nie decydowali si¢ na
sporzadzenie opinii rzeczoznawczych co do jakosci reklamowanych towardw ani na wystapienie na
droge sadowa).

W zglaszanych przez konsumentéw w ubiegltym roku sprawach - w 5 przypadkach, wystgpowano
do sprzedawcOw o realizacje roszczen zwigzanych z wadliwoscig zakupionych towar6w (obuwia,
smartfonu, anteny RTV, wyciskarki do sokow, betonowych elementéw systemu ogrodzeniowego).

W sprawach tych przygotowano dla konsumentéw 3 pozwy w celu dochodzenia realizacji roszczen
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reklamacyjnych na drodze postgpowania sgdowego. W dwoch przypadkach, po wystgpieniu
rzecznika, lub takze dodatkowo po skierowaniu przez konsumenta pozwu do sgdu i uzyskaniu
sagdowego nakazu zaplaty, sprzedawcy spelnili zadania reklamacyjne zwigzane z wadliwos$cia
produktéw (dokonano wymiany i naprawy towardw).

W pozostatych sprawach, dotyczacych zawartych przez konsumentow uméw o $wiadczenie
ushug, dwukrotnie wystgpowano do instytucji finansowych o udzielenie informacji zwigzanych
z rozliczeniem splaty udzielonych pozyczek. W przypadku umowy pozyczki, zawartej poza lokalem
przedsiebiorstwa, wskutek postepowania przeprowadzonego przez rzecznika, firma pozyczkowa
odstgpita od dochodzenia splaty przez konsumentk¢ kwoty ponad 4 tys. zl. naliczonej z tytutu
dodatkowych kosztow udzielenia pozyczki (prowizji, oplaty przygotowawczej, oplaty
za ,Elastyczny Plan Splaty”, odsetek), ostatecznie uznajac odstgpienie od umowy i dokonang,
wczesniejszg splate kwoty netto zadluzenia (kapitatu gléwnego). Skierowano takze wystgpienie
o udzielenie wyjasnien w sprawie niedotrzymania przez kancelari¢ windykacyjng — w zakresie
umorzenia czgéci dlugu, warunkéw zawartej z konsumentkg i zrealizowanej przez nig ugody
(harmonogramu splaty zadluzenia kredytowego).

W innych zgloszonych przypadkach prowadzono postgpowania dotyczace nienalezycie
wykonywanej przez operatora (z powodu niemoznosci korzystania z roamingu oraz sprzedazy
konsumentce uszkodzonego routera) umowy telekomunikacyjnej a takze wadliwie wykonanej
ushugi naprawy smartfonu. Podejmowano takze dziatania w sprawie odmowy przez przewoznika
zwrotu pienigdzy — po rezygnacji konsumentki z powodéw zdrowotnych, zaptaconych z tytutu
rezerwacji biletéw na przejazd autokarem na trasie miedzynarodowej. W wyniku reklamacyjnej
procedury odwolawczej oraz podjetej interwencji, przedsigbiorca dokonal zwrotu naleznosci
optaconych za ten przejazd.

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

We wnoszonych przez konsumentéw w roku ubieglym sprawach, w celu prawidlowego ich
rozpatrzenia, udzielano informacji o wlasciwosci, zakresie kompetencji i danych adresowych
UOKIK, Inspekcji Handlowej oraz organizacji konsumenckich i innych instytucji dzialajacych
w zakresie ochrony konsumentéw. Swiadczono pomoc w przygotowaniu i zlozeniu do tych
organéw stosownych wnioskow. Dotyczylo to zwlaszcza probleméw wymagajacych
specjalistycznej wiedzy (wskazywano np. na moznos$¢ zlozenia skargi czy wniosku o pozasadowe
rozwigzanie sporu do Urzedu Komunikacji Elektronicznej, Rzecznika Finansowego, Urzedu
Regulacji Energetyki) oraz potrzeby przeprowadzenia - takze wobec przedsigbiorcow
zagranicznych, postepowania polubownego (np. przez Inspekcje Handlowg lub Europejskie

Centrum Konsumenckie). Telefonicznie konsultowano z pracownikami w/w organdéw i instytucji
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zglaszane przez mieszkancoOw powiatu sprawy i problemy konsumenckie. W przypadkach
dotyczacych niewydawania przez sprzedawcow paragonéw i faktur zakupu dwukrotnie dokonano
pisemnych zawiadomien do Urzedu Skarbowego, o tych rozpatrywanych sprawach.

W obowigzujacym terminie przekazano do UOKIiK sprawozdanie z pracy rzecznika konsumentéw
w 2018 r. Skladano tez zamdwienia na przydatne w pracy materialy edukacyjne (ulotki,
opracowania, plakaty). Aktywnie korzystano, pozyskujac oraz przekazujac informacje,

z internetowego forum konsumenckiego Federacji Konsumentéw (www.forum.federacja-

konsumentow.org.pl).

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

W okresie objetym sprawozdaniem nie wytaczano powodztw na rzecz konsumentéw i nie
wstgpowano do toczacych si¢ postgpowan.

W rozpatrywanych sprawach przygotowano natomiast dla konsumentéw 3 pozwy o wydanie
sagdowych nakazéw zaplaty w postgpowaniu upominawczym. Pozwy te dotyczyly roszczen
konsumentéw zwigzanych z wadliwoscig towaréw tzn. zwrotu pieni¢dzy zaptaconych za niezgodne
z umowg: obuwie, smartfon i wyciskarke do sokéw. W jednej z tych spraw konsumentka uzyskata
sadowy nakazy zaplaty uwzgledniajacy jej zadanie w catosci (przedsigbiorca speinit zasadzone
$wiadczenie). Postepowania sgdowe w dwodch pozostatych sprawach, w ktérych przygotowano
pozwy, nie zakonczyly sie.

6. Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Podczas prowadzonej w 2019 r. dzialalnosci udostgpniano zglaszajagcym si¢ konsumentom
oraz przedsigbiorcom materialy informacyjne (ulotki, teksty przepiséw) dotyczace uprawnien
konsumentéw, udzielano informacji o zakresie dzialania i kompetencjach rzecznika konsumentéw
oraz innych organéw i podmiotéw zajmujacych sie ochrong praw konsumentow.

W ramach realizacji zadan samorzadu w zakresie edukacji konsumenckiej rzecznik konsumentéw
w dn. 27.11.19 r. wzigl udzial w spotkaniu z uczniami szesciu klas Technikum Ekonomicznego
oraz Liceum Ogolnoksztalcacego Zespotu Szkét Ponadgimnazjalnych Nr 1 im. ks. S. Konarskiego
w Jedrzejowie (spotkania wpisaly si¢ w program Swiatowego Tygodnia Przedsiebiorczosci
realizowany przez dyrekcje oraz nauczycieli tej szkoty). Mlodziez szkolna wystuchata prelekcji
dotyczacych problematyki ochrony praw konsumentéw i kompetencji organéw funkcjonujacych
w tym zakresie oraz otrzymala materialy edukacyjne (konsumenckie ulotki i broszury
informacyjne) na temat tych zagadnien. Uczniowie mieli takze mozliwos$¢ uzyskania wyjasnien na
kierowane z tej dziedziny pytania.

Ponadto opracowano, zamieszczano i aktualizowano na internetowym portalu informacyjnym

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

informacyjne (przygotowano 13 informacji) dotyczace kompetencji, zakresu dziatania i danych
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kontaktowych do rzecznika konsumentéw, prowadzonej przez rzecznika dziatalnosci w roku
poprzednim oraz biezacej edukacji konsumenckiej (spotkaniach, dostgpnych bezplatnych
internetowych szkoleniach, filmach i webinarach edukacyjnych dla konsument6w). Prezentowano
tez informacje o orzeczeniach Trybunatu Sprawiedliwosci w sprawach finansowych, ostrzezeniach
konsumenckich dotyczacych serwiséw pseudopozyczkowych i falszywych stron internetowych
udajacych po$rednikéw platnosci oraz o zasadach funkcjonowania placéwek handlowych
w niedziele w 2019 r. Wskazywano takze na efekty dziatalnosci Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentéw oraz Urzedu Komunikacji Elektronicznej w zakresie przyznanych rekompensat
od operatoréw telekomunikacyjnych stosujacych nieuczciwe praktyki rynkowe, przedsigbiorcow
nieprawidlowo rozpatrujgcych reklamacje konsumenckie oraz prowadzacych marketing
bezposredni bez wczesniejszej zgody konsumentoéw. Informowano réwniez o wynikach kontroli
Inspekcji Handlowej dotyczacych punktéw sprzedazy urzadzen elektrycznych i elektronicznych
oraz jakosci handlowej miodu. Informacje o uprawnieniach konsumentéw przedstawiano réwniez
na tablicy informacyjnej Starostwa.

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

We wniesionych przez konsumentéw w 2019 r. sprawach nie wystgpowano z roszczeniami
wynikajacymi z ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym, ustawy
o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym i innych w/w z uwagi na polubowne
rozwiazywanie tych spraw lub brak przestanek naruszenia przedmiotowych przepiséw. Dwukrotnie
informowano natomiast pisemnie Urzad Skarbowy o rozpatrywanych sprawach, w ktérych
konsumenci zglaszali wobec sprzedawcéw zarzuty zwigzane z niewydawaniem im paragonow

i faktur zakupu, dokumentujacych dokonang sprzedaz.

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

1. Whnioski rzecznikéw konsumentéw dotyczace polepszenia standardéw ochrony
konsumentéw.

Na podstawie analizy zglaszanych w 2019 r. spraw konsumenckich w dalszym ciggu uzasadniony
jest wniosek dotyczacy szczegblnej ochrony grupy konsumentéw wrazliwych tzn. os6b starszych
(konsumenci tacy s3 czesto wprowadzani w blad przez przedsigbiorcow co do wlasciwosci
nabywanych towaréw oraz warunkéw uméw zawieranych poza lokalem przedsigbiorstwa i na
odleglo$é; narazeni sg tez czesto na ucigzliwe lub mogace wprowadza¢ w blad praktyki reklamowe
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i marketingowe). Promowanie dobrych praktyk przedsigbiorcow oraz edukacja senioré6w moglyby
przyczyni¢ si¢ do poprawy sytuacji w tym zakresie.

Podobnie jak w latach wezeéniejszych liczne skargi konsumentéw dotycza niskiej jakosci
reklamowanych produktow. Utrudnieniem dla konsumentow w dochodzeniu swoich roszczef
w takich sytuacjach sg m.in. czesty brak zgody przedsigbiorcéw na polubowne zakonczenie sporu,
wlasciwoéé miejscowa sadu, ktorego siedziba jest nierzadko znacznie oddalona od miejsca
zamieszkania konsumenta, wysokie koszty opinii rzeczoznawcdw (czgsto przewyzszaja one wartos¢
reklamowanego towaru) oraz brak obowigzujacych 1 ogélnodostgpnych norm technicznych
i jakosciowych produktow. Wobec czgsto zglaszanych spraw dotyczacych przedtuzajacych sig
napraw reklamowanych produktow (z tytutu rekojmi i gwarancji), niedotrzymywania terminow
wykonania ustug (m.in. remontowo-budowlanych, naprawczych, ubezpieczenia pogwarancyjnego
sprzetu RTV i AGD) oraz trudnosci w wyegzekwowaniu od przedsigbiorcow szybkiej realizacji ich
zobowigzan, wprowadzenie ustawowej stawki zryczaitowanego minimalnego odszkodowania
za zwloke, mogtoby pomodc w ograniczeniu skali tego ucigzliwego dla konsumentow problemu.

2. Whioski dotyczace pracy rzecznikow.

Swiadczenie konsumentom pomocy PpOPIzez wystepowanie  rzecznikow konsumentow
na droge sadowg utatwitoby ustanowienie w procedurze cywilnej, wyzej wspomnianej wiasciwosci
miejscowej sagdu w sprawach konsumenckich zgodnej z miejscem zamieszkania konsumenta.

Usprawnieniem  pracy rzecznikéow  konsumentéw  bylaby  tez postulowana  juz
we wezesniejszych sprawozdaniach zmiana Kategorii archiwalnej wytworzonej dokumentacji
7 zakresu spraw konsumenckich. W zakresie przygotowania sprawozdan rzecznikoéw konsumentow
7 ich dziatalnoéci przeznaczony do tego celu program informatyczny mogtby zapewni¢
automatyczne —sumowanie i przenoszenie wprowadzanych danych do wszystkich tabel
prezentacyjnych, bardziej czytelne przedstawienie tych danych, ich edycjg 1 wydruk
oraz bezpieczne, tatwe przesylanie zebranych informacji do Urzedu.

Duzg pomocg dla rzecznikow jest realizacja zZlozonych zam6wief na opracowane przez Urzad
ulotki i materiaty informujgce o prawach konsumentow oraz organizowanie szkolen tematycznych
umozliwiajacych nabycie praktycznych umiejetnodci a takze utatwiajgcych efektywna wspOlprace
organéw ochrony konsumentéw, wymiang doswiadczen, wypracowanie wspolnych stanowisk
i praktyk dziatania. Konieczna jest kontynuacja tych dziatan obecnie i w latach nastgpnych.

IV. TABELE

Tabele obrazujace realizacj¢ zadan przez rzecznika konsumentow w 2019 . przedstawiono

w zatgczeniu do niniejszego sprawozdania. Powiatowy
Rzecznik KE umentow

mgr Grzegorz | azimierskl
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