Powiatowy Rzecznik Konsumentow
Starostwo Powiatowe w Jedrzejowie
ul. Armii Krajowej 9
28-300 JEDRZEJOW
tel. 41 386-58-00 wew. 46

Jedrzejow, dnia A3 marca 2018 1.

SPRAWOZDANIE Z DZIALALNOSCI

POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW

W JEDRZEJOWIE W 2017 ROKU.

I. WSTEP 1 UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIAEALNOSCI POWIATOWEGO

RZECZNIKA KONSUMENTOW.
Struktura biura rzecznika, stan kadrowy.

1.Wojewddztwo

Woj. Swietokrzyskie

2. Miasto/Powiat

Powiat Jedrzejowski

3. Liczba mieszkancéw miasta/powiatu

86 886 0sob

4. Imig i nazwisko rzecznika konsumentow

Grzegorz Kazimierski

5. Wyksztalcenie (np. wyzsze prawnicze)

wyZsze prawnicze

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

NIE

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

7. Funkcja Rzecznika konsumentow jest wykonywana w
niepelnym wymiarze czasu pracy. Prosze zaznaczy¢
odpowiednia 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 dziala w ramach wyodrebnionego biura (art. 40
pkt 4 ustawy z dn. 16.02.2007 r. o ochronie konkurengji i
konsumentéw Dz.U. nr 50, poz. 331 ze zm.). prosze napisac
TAK lub NIE.

NIE

10. Rzecznik Konsumentéw w ramach dziatalnosci Rzecznika
korzysta z pomocy innych 0sob. Prosze napisa¢ TAK Iub NIE.

NIE

11. Liczba o0sob, ktéra stale pomaga Rzecznikowi
Konsumentéw w wykonywaniu obowiazkéw Rzecznika (jesli
liczba nie jest stata, to wpisa¢ srednia liczbe).

12. Budzet biura. Jesli rzecznik nie ma wtasnego budzetu,
prosze wpisa¢  koszt zadania  wtlasnego ,ochrona
konsumentéw” w budzecie powiatu/miasta. Jesli podanie
doktadnych kosztéw jest niemozliwe, proszeg je oszacowac.

44 069,02 z1.
(koszt szacunkowy)




II. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

Powiatowy rzecznik konsumentow realizuje zadania powiatu dot. ochrony praw konsumentow
okreélone w ustawie z dnia 5.06.1998 r. o samorzadzie powiatowym (Dz.U. Nr 91, poz. 578
z pozn.zm.). Rzecznik konsumentow jest bezposrednio podporzadkowany Staro$cie. Uchwata 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
(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 r. o ochronie
konkurencji i konsumentéw (Dz.U. Nr 50, poz. 331 z p6zn.zm.), ktore do jego zadan zaliczaja
w  szczegélnosci  zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego, wystgpowanie
do przedsigbiorcow oraz wytaczanie powodztw cywilnoprawnych na rzecz konsumentow
a takze wspoldziatanie z Urzgdem Ochrony Konkurencji i Konsumentow, Inspekcja Handlowa
oraz organizacjami konsumenckimi. Rzecznik konsumentow w terminie do dnia 31 marca kazdego
roku przedklada Staroscie roczne sprawozdanie ze swojej dzialalnosci w roku poprzednim oraz
przekazuje je wlasciwej miejscowo Delegaturze Urzgdu Ochrony Konkurencji i Konsumentow.

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

W 2017 r. — realizujac zadania polegajace na zapewnieniu bezplatne] informacji prawnej
i poradnictwa konsumenckiego, Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Jedrzejowie

udzielal pomocy prawnej tego typu, w_440 sprawach zgloszonych przez konsumentow -

mieszkancow powiatu jedrzejowskiego.

W sprawach tych $wiadczono konsumentom pomoc prawng w biurze, poprzez kontakt
telefoniczny i droga elektroniczna. Polegata ona na udzielaniu informacji i porad prawnych,
sporzadzaniu dla zglaszajacych si¢ interesantéw projektow pism zwigzanych z wnoszonymi
reklamacjami (przede wszystkim zgtoszen reklamacyjnych, o$wiadczen o odstapieniu od zawartych
umoéw, wypowiedzen umoéw) oraz pism procesowych (2 sprzeciwow od sagdowych nakazow zaplaty,
innych pism procesowych).

Konsumentom udzielano informacji dotyczacych roszczen przystugujacych im w zwigzku
z niezgodnoscia z umowa nabywanych towaréw i ustug, zasad realizacji tych roszczen
oraz mozliwosci ich dochodzenia na drodze polubownej i sadowej.

7 lacznej liczby 440 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 gtéwnie z realizacja uprawnien przystugujgcych

konsumentom z tytulu odpowiedzialnosci przedsiebiorcow za wady fizyczne towarow,

na podstawie przepisow ustawy z dn. 23.04.1964 r. kodeks cywilny (Dz.U. Nr 16 poz. 93 ze zm.)
z tytubu rekojmi i gwarancji. Dotyczylo to glownie reklamacji sprzgtu elektronicznego
i komputerowego (laptopow, tabletow, smartfonéw, telewizorow), artykulow gospodarstwa
domowego (pralek, zmywarek, lodowek, odkurzaczy, mikseréw, ekspresow do kawy), obuwia
i odziezy, mebli oraz samochoddw i czgsci samochodowych. Ponadto byty to reklamacje produktow
zwiazanych z opieka zdrowotng (aparatow stuchowych, okularéw, cisnieniomierza, pionizatora,
wozka inwalidzkiego), zabawek, materialow budowlanych (blachy dachowej, kostki brukowej,
okien, parapetow, drzwi, bram garazowych, ceramiki sanitarnej, armatury) oraz roznego rodzaju
urzadzen (frezarki, pieca c.o., wymiennika ciepta, pompy do wody, aeratora ogrodowego, kosiarki
spalinowej, quada, skutera, ciggnika i innych maszyn rolniczych).

Skarzono sie glownie na nieuwzglednianie reklamacji towaréw przez sprzedawcow i gwarantow
oraz dhugotrwate lub nieskuteczne naprawy produktow. Zglaszano tez przypadki dotyczace zadania
od konsumentéw przez serwisy gwarancyjne opfat (kosztow ekspertyz, przestania towarow
lub dojazdu serwisu) za rozpatrzenie nieuwzglednionych reklamacji. W kilku sprawach sprzedawcy
domagali si¢ zaplaty za przestane do konsumentow choé¢ niezamoéwione przez nich produkty
(ksigzki, pamiatkowe monety).

W zakresie ustug najliczniej zglaszane problemy dotyczyly zawierania i realizacji umow

o $wiadczenie ushig telekomunikacyjnych (telefonicznych, dostepu do sieci internetowej,
telewizyjnych) oraz sprzedazy energii elektrycznej, ciepta i wody a takze umow ubezpieczeniowych
(ubezpieczenia sprzgtu AGD i RTV tzw. przedtuzonych gwarancji, ubezpieczen odpowiedzialnosci
cywilnej, mienia, ubezpieczen od nieszczesliwych wypadkéw i na zycie, tzw. polisolokat)
i finansowych (pozyczek, kredytow). Konsumentom udzielano takze pomocy dotyczacej zawartych
uméw o $éwiadczenie ustug zdrowotnych (stomatologicznych, rehabilitacyjnych, udziatu
w programie dietetycznym), ustug remontowo-budowlanych (remontéw mieszkan, ustug
dekarskich, budowy ogrodzenia, remontu nagrobka, podtaczenia do sieci gazowej), naprawczych
(naprawy samochod6éw i innych urzadzen), ustug transportowych i kurierskich, edukacyjnych,
turystycznych, krawieckich i innych (np. obstugi uroczystosci weselnych, pomocy
w przygotowaniu opracowania naukowego).

Problematyka spraw zwigzanych z ustugami telekomunikacyjnymi dotyczyla przede wszystkim
wprowadzania konsumentéw w blad przez przedstawicieli przedsigbiorcow co do tozsamosci
(nazwy) operatorow a takze co do warunkow zawieranych umoéw. Ponadto bardzo czgsto
niedoreczano konsumentom regulaminow $wiadczenia ushug oraz cennikow. Sprawy te wigzaly si¢

tez ze zmianami operatoréw telekomunikacyjnych (rowniez z przenoszeniem numeroéw telefonow)



i zmianami warunkéw umow. Zglaszane problemy polegaly takze na nieprawidlowym rozliczaniu
$wiadczonych ushug, automatycznym przedtuzaniu si¢ umow telekomunikacyjnych na kolejny
okres 24 miesiccy oraz naliczaniem przez operatorow kar umownych za wczesniejsze
rozwiazywanie przez konsumentéw tych kontraktow. Konsumenci zwracali si¢ 0 pomoc prawng
rowniez w sytuacjach nienalezytego wykonywania tych ustug przez przedsigbiorcow (np. braku
zasiegu), naliczania przez operatorow wysokich optat za wiadomosci tekstowe SMS Premium
a takze kar umownych za nieterminowy zwrot sprzgtu telekomunikacyjnego (dekoder6w).

Podobne problemy — zwiazane z wprowadzaniem konsumentéw w blad co do tozsamosci
(nazwy) przedsigbiorcow i warunkéw zawieranych umow oraz niedoreczaniem dokumentow
uméw, regulaminéw, cennikéw, dotyczyty podpisywanych umow sprzedazy energii elektryczne;.
Zakup energii elektrycznej przez konsumentow wigzat si¢ tez czasem z koniecznoscia dodatkowego
optacania sktadki ubezpieczenia majatkowego. Kilka zgloszonych spraw dotyczylo natomiast
nieprawidtowych — w ocenie odbiorcow, rozliczen optat za zuzyty prad oraz ciepto i wodg.

W zakresie uméw ubezpieczenia pogwarancyjnego sprzetu AGD i RTV konsumenci informowali
o nieuwzglednianiu przez zaktady ubezpieczen zgloszen szkodowych oraz o probach obcigzania ich
kosztami rozpatrzenia tych zgloszen (kosztami dojazdu serwisu, wydania ekspertyzy). Nabywcy
ubezpieczen na zycie z ubezpieczeniowym funduszem kapitalowym (polisolokat) skarzyli si¢
natomiast na wprowadzenie ich w blad co do warunkéw tych ubezpieczen (zwlaszcza zasad
rezygnacji i koniecznosci ponoszenia wysokich optat likwidacyjnych). Odnosnie ubezpieczen
mienia oraz ubezpieczen wypadkowych i na zycie konsumenci zgtaszali si¢ w sytuacjach kiedy
ubezpieczyciele odmawiali wyptaty lub zanizali kwoty naleznych odszkodowan. Umowy finansowe
byly dla kredytobiorcow i pozyczkobiorcéw malo czytelne i niezrozumiale a nawet wprowadzajace
w blad — zwlaszcza co do wysokosci kosztow (odsetek i innych opfat) zwigzanych z uzyskang
kwotg kredytu lub pozyczki.

W zakresie innych ustug skarzono si¢ gléwnie na ich nienalezyte wykonywanie przez
przedsiebiorcow (dotyczylo to przede wszystkim ustug naprawczych i remontowo-budowlanych)
oraz odmowe dokonania koniecznych z tego tytutlu poprawek lub rozliczen. Zdarzato si¢ tez,
ze przedsigbiorcy bez nalezytego uzasadnienia, jednostronnie dokonywali zmiany warunkow
zawartych uméw w trakcie ich realizacji (np. podwyzszono oplaty za $wiadczong ushuge
edukacyjna) lub odstgpowali od ich wykonania (np. odwotano regularny kurs autobusu z powodu
zbyt malej liczby pasazeréw). W innych sprawach konsumenci domagali si¢ np. zaptacenia
odszkodowan za zagubione w przewozie paczki kurierskie czy dokonania rozliczen finansowych
w sytuacji rezygnacji z wezesniej optaconej ushugi turystycznej.

W dalszym ciagu skarzono sie na dziatalnos¢ firm windykacyjnych dochodzacych splaty, czg¢sto

dawno przedawnionych, naleznosci w sposob ucigzliwy dla konsumentow (wielokrotne



telefoniczne, SMS-owe i pisemne wezwania do zaplaty, informacje o narastajacych kosztach
windykacji, koniecznosci wizyty windykatoréw terenowych czy zgtoszenia do BIK). Konsumentom
czesto trudno bylo wyjasni¢ podstawe prawng i faktyczng kierowanych roszezen (zwykle wynikaty
one z zawartych wiele lat wczesniej uméw telekomunikacyjnych i finansowych) a zwiaszcza
sprawdzi¢ ich zasadno$¢ lub zareklamowa¢ do firmy windykacyjnej i skutecznie wykazaé
nieistnienie zadluzenia.

Wiele z wniesionych spraw (152 sprawy) dotyczylo uméw sprzedazy oraz umow o $wiadczenie

uslug zawieranych poza lokalem przedsiebiorstwa (w mieszkaniach konsumentéw lub podczas

tzw. pokazéw w wynajmowanych okazjonalnie przez przedsigbiorcow lokalach) oraz na odlegtos¢

(przy wykorzystaniu $rodkéw porozumiewania si¢ na odlegtos¢ np. telefonu, internetu).

Umowy zawierane poza lokalem przedsigbiorstwa i na odlegtos¢ miaty za przedmiot przede
wszystkim artykuty lecznicze i rehabilitacyjne (np. urzadzenia do masazu, maty i materace
lecznicze, posciel), sprzet elektroniczny, artykuty AGD, obuwie i odziez, czgsci samochodowe ale
takze i maszyny rolnicze.

Zakupy dokonywane poza lokalem przedsigbiorstwa czgsto potaczone byly z zawarciem umowy
kredytowej na ten cel. Nabywano w ten sposob, zazwyczaj za kwoty kilku tysigcy zlotych,
produkty, ktérych nieprzydatnos¢ lub brak deklarowanych przez sprzedawcow wlasciwosci
konsumenci stwierdzali po ich otrzymaniu i sprawdzeniu w domu. Przedsigbiorcy czgsto utrudniali
kupujacym zlozenie o$wiadczenia o odstapieniu od takich umoéw w terminie 14 dni informujac,
ze uniemozliwia to podpisana z bankiem umowa kredytu, okoliczno$¢ uzywania otrzymanych
produktow lub sugerujac, ze nalezy zaplaci¢ przynajmniej za niektére towary albo oczekiwa¢ w tej
sprawie na zgode na odstapienie i kontakt telefoniczny od sprzedawcy. Po skutecznym odstapieniu
przedsigbiorcy nie zwracali tez konsumentom w ustawowym terminie wplaconych za odestane
produkty pieniedzy (zaliczek, zaptaconej gotdwka ceny). Konsumentom zarzucano rowniez
uszkodzenie tych towaréw czesto mylac ich rodzaj lub pomimo odestania produktéw w fabrycznie
zamknietych, nieotwieranych opakowaniach.

W przypadku uméw zawartych na odleglos¢ skarzono si¢ na niedostarczanie przez sprzedawcow
krajowych i zagranicznych zakupionych i uprzednio optaconych towaréw (obuwia, odziezy,
galanterii skorzanej). Wiele spraw dotyczylo takze otrzymanych w paczkach, uszkodzonych
podczas przewozu produktow (np. telewizora, smartfonu, ekspresu do kawy). W kilkunastu
przypadkach przedsigbiorcy zwlekali ze zwrotem pieniedzy za pelnowartosciowe towary odestane
im przez konsumentéw, ktérzy odstapili od zakupu albo nie zwracali naleznych kosztow dostawy
tych towaréw do konsumenta.

Zawierane poza lokalem przedsiebiorstwa i na odlegtos¢ umowy o $wiadczenie ustug zwiazane

byly przede wszystkim ze zmiana operatora ustug telekomunikacyjnych lub sprzedawcy energii



elektrycznej oraz z uzgodnieniem nowych warunkow tych kontraktéw (konsumenci skarzyli si¢ na
wprowadzanie ich w blad przez przedstawicieli przedsigbiorcow). Podobny problem dotyczyt
zawartej na odleglos¢ umowy ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej posiadacza pojazdu
mechanicznego. Na odleglos¢ nabywano tez ustugi kurierskie i zdrowotne (utrudnieniem bylo tu
nieuwzglednianie przez przedsigbiorce ztozonego przez konsumenta w terminie 14 dni odstgpienia
od zawartej poza lokalem przedsigbiorstwa umowy o $wiadczenie ustug leczniczych
wraz z pobytem na turnusie rehabilitacyjnym).

2. Skladanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa miejscowego
w zakresie ochrony interesow konsumentow.

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

3. Wystepowanie do przedsigbiorcéw w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentow.

W zakresie przystugujgcych kompetencji dotyczacych wystgpowania do przedsigbiorcow
w sprawach ochrony praw i interesow konsumentow, w okresie objetym sprawozdaniem,

w 26 kolejinych sprawach kierowano natomiast pisemne wystapienia do sprzedawcéw

i ustugodawcdw oraz prowadzono postepowania wyjasniajace.

W celu wyjasnienia i doprowadzenia do polubownego zakonczenia tych spraw prowadzono
postepowania wyjasniajace i mediacyjne, w ramach ktorych zwracano si¢ do przedsigbiorcow
o udzielenie wyjasnien w zwiazku ze zgtaszanymi przypadkami naruszania praw konsumentow,
informowano o tresci odnoszacych si¢ do zaistniatych sytuacji przepisow prawnych, uzgadniano
stanowiska stron oraz wskazywano prawem przewidziane sposoby rozwigzania sporow.

W wielu przypadkach w wyniku podjetych czynnosci dochodzito do zgodnego z zgdaniami
konsumentéw zakonczenia wniesionych spraw (wymiany i naprawy towaréw, zwrotu zaptaconych
za nie pieniedzy, obnizenia ceny, ponownego rozliczenia uméw o $wiadczenie ustug i zwrotu
nadptaconych opfat, rozwigzania uméw zawartych na czas okreslony bez naliczania kar umownych,
rezygnacji z dochodzenia wczesniej naliczonych kosztow czy tez wstrzymania prowadzonej
windykacji).

W sprawach, w ktérych przedsiebiorcy nie uwzgledniali zasadnosci zglaszanych roszczen i nie
wyrazali zgody na polubowne ich zafatwienie albo nie udzielali odpowiedzi na kierowane
wystgpienia przygotowano dla konsumentow 3 pozwy w celu dochodzenia tych zadan przed sagdem
(w jednej z tych spraw sporzadzono takze zazalenie na postanowienie oddalajgce wniosek
konsumenta o zwolnienie od kosztow sadowych i ustanowienie pelnomocnika z urzedu).
W 4 przypadkach kierowano natomiast pisemne zawiadomienia do Urzgdu Ochrony Konkurencji
i Konsumentow dotyczace mozliwosci naruszania przez przedsigbiorcéw zbiorowych interesow

konsumentéw a w 2 sprawach zgloszenia do organdéw scigania o uzasadnionym podejrzeniu



popetnienia czynéow karalnych (oszustw. wykroczenia nieudzielenia informacji rzecznikowi
konsumentéw). W innych sprawach w celu prawidlowego ich rozpatrzenia wystgpowano tez
do Ministerstwa Finansow (w sprawie ubezpieczeniowej) oraz do Ministerstwa Nauki i Szkolnictwa
Wyzszego (w sprawie kredytu studenckiego). W sytuacji kilku negatywnych decyzji sprzedawcow
konsumenci nie decydowali sie na sporzadzenie opinii rzeczoznawczych co do jakosci
reklamowanych towar6w ani na wystapienie na droge sadowa.

W zglaszanych przez konsumentow w ubiegtym roku sprawach przede wszystkim (w11
przypadkach) wystepowano do sprzedawcow o realizacje roszczen zwigzanych z wadliwo$cia
zakupionych towaréw (obuwia, galanterii skoérzanej, smartfonu, mebli, wanny akrylowej).
W dwoch innych sprawach, dotyczacych uméw zawartych na odleglos¢ (przez internet), kierowano
pisma do przedsigbiorcow, ktérzy mimo dokonanej zaplaty nie dostarczyli konsumentom
zakupionych produktow (obuwia i galanterii skorzanej). Zwracano si¢ takze do sprzedawcy
w sprawie, w ktorej - pomimo odstapienia od umowy w terminie 14 dni i odestania towaru (czgsci
samochodowej), nie zwrdcit on konsumentowi zaptaconych pieniedzy.

W zakresie umow sprzedazy towaréw oraz stwierdzenia ich wadliwosci, w dwoch przypadkach
prowadzono  postgpowania  wyjasniajace  dotyczace  zadan przedsigbiorcow  zwrotu
przez konsumentéw kosztow rozpatrzenia nieuwzglednionych reklamacji tzn. kosztow przesylek,
dojazdu serwisu i sporzadzenia ekspertyzy urzadzen (pralki i odkurzacza). Zadania te kierowane
byly przez serwis gwarancyjny z tytulu udzielonej na produkt gwarancji oraz przez zaktad
ubezpieczen na podstawie tzw. ubezpieczenia przedhuzonej gwarancji.

Pig¢ sformutowanych do operatoréw telekomunikacyjnych wystapiefi dotyczyto wprowadzania
konsumentéw w blad przez przedstawicieli tych przedsigbiorcow co do tozsamosci (nazwy)
operatorow i co do koniecznosci zawarcia nowej umowy telekomunikacyjnej (np. z powodu
obowigzkowej wymiany telefonéw na cyfrowe) lub co do warunkow proponowanych umow.
W wyniku tego abonenci pozostajac w przeswiadczeniu, ze dokonuja jedynie zmiany warunkow —
na korzystniejsze, dotychczasowej umowy telekomunikacyjnej lub potwierdzaja odbiér nowego
telefonu, podpisywali kontrakty z nowymi operatorami. Warunki tych nowych uméw byty z reguty
gorsze niz poprzednie (np. ustalaly wyzsze optaty abonamentowe) a w przypadku rozwiazania
kontraktéow przedsiebiorcy zastrzegali sobie uprawnienia do naliczania kilkusetztotowych kar
umownych. Nie pozostawiano tez konsumentom cennikéw i regulamindw $wiadczenia ushug
telekomunikacyjnych. Takie dziatania przedsigbiorcow dotyczyty uméw zawieranych poza lokalem
przedsigbiorstwa gléwnie 2z osobami starszymi. W kolejnej sprawie z zakresu ustug
telekomunikacyjnych zwracano si¢ do operatora o wyjasnienie zasadnosci naliczenia konsumentce

wysokich oplat za otrzymywane wiadomosci tekstowe SMS Premium.



Wystepowano rowniez do instytucji finansowych w  sprawie krzywdzacych - w ocenie
konsumentéw. warunkow udzielonej pozyczki i kredytu studenckiego (w zakresie wysokosci
kosztow pozyczki i wymogow zabezpieczenia splaty kredytu). Rozpatrywano tez sprawe
zgloszonego problemu naliczonej przez Ubezpieczeniowy Fundusz Gwarancyjny oplaty
za niezawarcie umowy obowiazkowego ubezpieczenia OC komunikacyjnego.

W jednej ze spraw podejmowano dzialania w zwiazku ze zgloszong skarga na dziatalno$¢ firmy
windykacyjnej dochodzacej w sposob uciazliwy dla konsumentéw splaty naleznosci z tytutu
udzielonej pozyczki (konsumenci z powodu trudnej sytuacji finansowej optacali raty pozyczki
w kwotach nizszych niz umoéwione). Przedsigbiorca wielokrotnie kierowal do dtuznikow
telefoniczne, SMS-owe i e-mailowe wezwania do zaplaty, informacje o koniecznosci wizyty
windykatorow terenowych i przeprowadzenia rozmowy w te] sprawie z sasiadami, nie udzielat
natomiast odpowiedzi na pytania i reklamacje konsumentow np. co do wysokosci egzekwowanej
kwoty czy podstawy prawnej podejmowanych dziatan.

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

We wnoszonych przez konsumentow w 2017 . sprawach w celu prawidtowego ich rozpatrzenia
udzielano informacji o wlasciwosci, zakresie kompetencji i danych adresowych UOKIK, Inspekeji
Handlowej oraz organizacji konsumenckich i innych instytucji dzialajacych w zakresie ochrony
konsumentow. Udzielano pomocy w przygotowaniu i zlozeniu do tych organéw stosownych
wnioskéw. Dotyczyto to zwlaszcza problemow wymagajacych specjalistycznej wiedzy
(wskazywano np. na moznos¢ wystapienia do Urzedu Komunikacji Elektronicznej, Rzecznika
Finansowego czy Urzedu Regulacji Energetyki) oraz potrzeby przeprowadzenia - takze wobec
przedsigbiorcow zagranicznych, postepowania polubownego (np. przez Inspekcj¢ Handlowa
lub Europejskie Centrum Konsumenckie).

W przypadkach zachodzgcej koniecznosci skierowano takze do Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentow cztery zawiadomienia o sprawach pozostajacych w zakresie jego dziatania (sprawy
dotyczyly ~ wprowadzania ~ konsumentow W blad przez przedstawicieli operatorow
telekomunikacyjnych przy zawieraniu nowych kontraktow, naliczenia przez operatora wysokich
oplat za wysylane bez zgody konsumentki wiadomosci SMS Premium, niewykonania przez
sprzedawcg internetowego umowy sprzedazy pomimo otrzymania naleznej ceny oraz ucigzliwej
dla konsumentéw windykacji naleznosci). Jednoczesnie przekazano do Urzedu kopie dokumentacji
tych spraw. W obowigzujacym terminie przekazano tez do UOKIK sprawozdanie z pracy rzecznika
konsumentéw w 2016 r. skladano zamowienia na przydatne w pracy materialy edukacyjne
(ulotki, opracowania, plakaty) oraz uczestniczono w spotkaniach z dyrektorem wilasciwej

miejscowo Delegatury Urzedu poswigconym problemom biezacym, w tym m.in. ochronie praw



konsumentdw — seniorow oraz sprawozdawczosci z pracy rzecznikow. Brano tez udzial
we wspolorganizowanych przez Federacj¢ Konsumentow, a finansowanych ze srodkow Komisji
Europejskiej, kursach stacjonarnych i e-learningowych po$wigconych prawu i poradnictwu
konsumenckiemu.

5. Wytaczanie powédztw na rzecz Konsumentow i wstepowanie do toczacych si¢
postepowan.

W okresie objetym sprawozdaniem nie wytaczano powddztw na rzecz konsumentow 1 nie
wstepowano do toczacych sig postgpowar.

W rozpatrywanych sprawach przygotowano natomiast dla konsumentéw 3 pozwy o wydanie
sadowych nakazow zaplaty w postgpowaniu uproszczonym (dwa z nich dotyczyly roszczen
konsumentéow zwiazanych z wadliwoscia obuwia, jeden zadania zwrotu pieniedzy zaplaconych
za zwrécony sprzedawcy internetowemu - po zlozonym odstgpieniu od umowy, towar).
Sporzadzono takze 2 sprzeciwy od sadowych nakazow zaplaty wydanych wobec konsumentow
w postepowaniu upominawczym (w sprawach przedawnionych roszczen przedsigbiorcow z tytutu
umowy finansowej oraz telekomunikacyjnej) a takze zazalenie na postanowienie oddalajgce
wniosek konsumenta o zwolnienie go od ponoszenia kosztow sadowych oraz ustanowienie
pelnomocnika z urzedu.

6. Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Podczas prowadzonej w 2017 r. dzialalnosci udostepniano zglaszajacym si¢ konsumentom
oraz przedsiebiorcom materialy informacyjne (ulotki, teksty przepisow) dotyczace uprawnien
konsumentow, udzielano informacji o zakresie dziatania i kompetencjach rzecznika konsumentow
oraz innych organéw i podmiotdw zajmujgcych si¢ ochrong praw konsumentow.
Ponadto zamieszczano i aktualizowano informacje dotyczace praw konsumentéw (m.in. zakresu
dzialania rzecznika i innych organéw ochrony konsumentow, prawa konsumentow do zwrotu
towarow sprzedawcy, wynikow biezacych kontroli Inspekcji Handlowej) na tablicy informacyjne;j
oraz na stronie internetowej Starostwa Powiatowego.

Uczestniczono takze — w dn. 8 i 15.11.2017 r. w spotkaniach z uczniami dwéch klas Zespotu
Szkét Ponadgimnazjalnych Nr 1 w Jedrzejowie oraz uczniami dwoch klas 1 Liceum
Ogblnoksztalcacego w  Jedrzejowie zorganizowanych w ramach lekcji przedsigbiorczosci
przedstawiajac najwazniejsze zagadnienia dotyczace ochrony praw i interesow konsumentow.
Przekazano uczniom tych szkot materialy informacyjne z tego zakresu (broszury, ulotki).

Wzigto rowniez udziat w finansowanych ze srodkéw Komisji Europejskiej — w ramach programu
..Consumer Champion”, szkoleniach stacjonarnych w Warszawie i Krakowie oraz dwoch kursach
e-learningowych po$wieconych prawu i poradnictwu konsumenckiemu, jak réwniez podobnych

(stacjonarnych i e-learningowych) szkoleniach Stowarzyszenia Rzecznikow Konsumentow,



Komisji Nadzoru Finansowego i Europejskiego Centrum Konsumenckiego. Wiedzg i umiejgtnoscei

uzyskane podczas w/w kurséw wykorzystywano w pracy biezacej rzecznika konsumentow.

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¢ konsumentow) oraz

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

W rozpatrywanych w 2017 r. sprawach dwukrotnie — w przypadkach dotyczacych niezwrdcenia
konsumentom pienigdzy zaptaconych za produkt niedostarczony przez sklep internetowy
oraz odeslany do niego po zlozonym odstapieniu od umowy, kierowano do Prokuratury
zawiadomienia, wraz z kopia dokumentacji sprawy, o podejrzeniu popelnienia przez
przedsiebiorcow przestepstw oszustwa. Przekazano réwniez do Prokuratury zawiadomienie
o wykroczeniu przedsiebiorcy polegajacym na nieudzieleniu rzecznikowi wyjasnien i 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 réwniez UOKiK — przekazujac kopie dokumentacji 4 spraw, o przypadkach
mogacych $wiadezy¢ o stosowaniu przez przedsigbiorcow praktyk naruszajacych zbiorowe interesy

konsumentow polegajacych na nieuczciwych praktykach rynkowych.

I1I. WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY
REALIZACJI PRAW KONSUMENTOW.

1. Whnioski rzecznikéw Kkonsumentéw dotyczace polepszenia standardéw ochrony
konsumentow.

Na podstawie analizy zglaszanych w 2017 r. spraw konsumenckich zasadnym wydaje si¢ wniosek
dotyczacy zwrdcenia duzej uwagi na ochrong grupy konsumentéw wrazliwych tzn. osob starszych.
Konsumenci tacy sa czesto wprowadzani w biad przez przedstawicieli przedsigbiorcow
co do wlasciwosci nabywanych towaréw oraz warunkow uméw zawieranych poza lokalem
przedsigbiorstwa i na odleglo$¢. Zmiany ustawowe i promowane dobre praktyki przedsigbiorcow
(np. polegajace na wydtuzeniu dla takich osob terminu na odstapienie od umowy, bardziej czytelnej
redakcji dokumentéw umow, telefonicznym potwierdzaniu przez przedsigbiorcow warunkoéw
wczesniej podpisanych kontraktow) oraz edukacja seniorow mogtyby przyczyni¢ si¢ do poprawy
sytuacji w tym zakresie.

W dalszym ciggu liczne skargi konsumentéw dotycza niskiej jakosci reklamowanych produktow.
Utrudnieniem dla konsumentow w dochodzeniu swoich roszczen w takich sytuacjach sa m.in.

czesty brak zgody przedsiebiorcéw na polubowne zakonczenie sporu, wlasciwosé miejscowa sadu,



ktorego siedziba jest nierzadko znacznie oddalona od miejsca zamieszkania konsumenta a takze
wysokie koszty opinii rzeczoznawcow (czgsto przewyzszaja one wartos¢ reklamowanego towaru).
2. Whioski dotyczace pracy rzecznikow.

$wiadezenie konsumentom pomocy poprzez wystepowanie rzecznikow konsumentow na droge
sadowa utatwitoby wprowadzenie w procedurze cywilnej, wyzej wspomnianej wlasciwosci
miejscowej sadu w sprawach konsumenckich zgodnej z miejscem zamieszkania konsumenta.
Wzmocnieniem ochrony konsumentow byloby tez umozliwienie wstgpowania rzecznika
do postepowan sadowych w ich trakcie, w sytuacjach kiedy konsument jest pozwanym, bez zgody
powoda (obecnie o konieczno$ci uzyskania takiej zgody stanowi art. 63(3) ustawy z dn. 17.11.
1964 r. kodeks postepowania cywilnego —t.j. Dz.U. z 2014 r. poz. 101 ze zm.).

Usprawnieniem pracy rzecznikow konsumentow bylaby tez zmiana kategorii archiwalnej
wytworzonej dokumentacji z zakresu poradnictwa konsumenckiego — symbol klasyfikacyjny 731,
z kat. A na kat. B. Przygotowanie do archiwizacji tej dokumentacji - obecnie o znaczeniu
historycznym (kat. A), wymaga znacznego nakladu pracy i czasu, podczas gdy do 2011 r.
dokumenty te mialy jedynie kategori¢ B-3 (takze teraz dokumentacja powazniejszych spraw,
w ktorych rzecznicy prowadza postgpowania m.in. sadowe, jest oznaczona nizszg - niz
dokumentacja poradnictwa, kategorig BE-10).

Pomocne dla rzecznikéw byloby realizowanie ztozonych zamdwien na opracowane przez UOKIiK
ulotki i materiaty informujace o prawach konsumentow oraz organizowanie szkolen tematycznych
umozliwiajacych nabycie praktycznych umiejetnosci a takze utatwiajgcych efektywng wspétprace
organéw ochrony konsumentow, wymiang dos$wiadczen oraz wypracowanie wspolnych stanowisk
i praktyk dziatania. W zakresie przygotowania sprawozdan rzecznikow konsumentéw z ich
dziatalnosci przeznaczony do tego celu program informatyczny moglby zapewni¢ automatyczne
sumowanie i przenoszenie wprowadzanych danych do wszystkich tabel, bardziej czytelng
prezentacje tych danych oraz przesylanie zebranych informacji do Urzedu (w opracowanych w celu
prezentacji danych tabelach ., Tab.3. Wspoétdziatanie z innymi instytucjami” w kategorii ,,Ushugi” —
w ubieglorocznym wzorze tabeli brak jest wyszezegolnienia  wierszy  ,.finansowe™
i ,,ubezpieczeniowe”, natomiast w tabeli obecnie zamieszczonej na stronie internetowej Urzedu
w wierszu ,.inne” nie uwzgledniono podziatu na kolumny, brak jest tez wierszy ,RAZEM”
i ,,informacje ogdlne™).

IV. TABELE
Tabele obrazujace realizacj¢ zadan przez rzecznika konsumentéw w 2017 r. przedstawiono

w zataczeniu do niniejszego sprawozdania.

Po wy
Rzecznik sumentow

mgr Grzegofz Kazimierski
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Zatacznik do Sprawozdania z dziatalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentow w Jedrzejowie w 2017 r.

Tabela 1.

udzielanie porad i informacji prawnej w zakresie ochrony interes6w konsumentéw
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Tabela 2. Tabela 3.
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Tabela 4.
pomoc na drodze sagdowej
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samochody i $rodki transportu
osobistego

kosmetyki, srodki czyszczace i
konserwujgce

(=)
(=]

(=]

Hs
-

produkty zwigzane z opieka zdrowotng

art. rekreacyjne, zabawki i art. dla dzieci
inne

[=1i=) =] (=) (=) =]
OO (=} (=

USLUGH:

zwigzane z rynkiem nieruchomosci
biezgca konserwacja, utrzymanie domu,
drobne y, piel j

czyszczenie i naprawa odziezy i obuwia
konserwacja i naprawa pojazdow i
innych $rodkéw transportu

finansowe

pocztowe i kurierskie
telekomunikacyjne

transportowe

turystyka i rekreacja

sektor energetyczny i wodny
zwigzane z opieka i opiekg zdrowotng
edukacyjne

inne

RAZEM 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
sprawy o ukaranie|

olojol|o|o|o|o|o|o|o|o|o O (=] (=] =]

razem:

o




