Jedrzejéw, dnia D0 marca 2017 .

SPRAWOZDANIE Z DZIALALNOSCI
POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW
W JEDRZEJOWIE W 2016 ROKU.

Powiatowy rzecznik konsumentéw realizuje zadania powiatu dot. ochrony praw
konsumentow okreslone w ustawie z dnia 5.06.1998 r. o samorzadzie powiatowym (Dz.U. Nr
91, poz. 578 z pézn.zm.). Rzecznik konsumentéw jest bezposrednio podporzgdkowany
Staroscie. Uchwalg 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 (potwierdzany kolejnymi zarzadzeniami
Starosty Jedrzejowskiego, w tym aktualnie obowigzujgcym Zarzadzeniem Nr 47/2016
z dn. 19.09.2016 r.) okreslono na % etatu.

Kompetencje rzecznika normuje art. 39 i nast. ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie
konkurencji i konsumentow (Dz.U. Nr 50, poz. 331 z pozn.zm.), ktére do jego zadan zaliczajg
W szczegolnosci zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego, wystepowanie
do przedsigbiorcéw oraz wytaczanie powddztw cywilnoprawnych na rzecz konsumentéw,
wystgpowanie w sprawach o wykroczenia popenione na ich szkode, skladanie wnioskéw
W sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego oraz wspoldziatanie
z Urzgdem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, Inspekcja Handlowa oraz organizacjami
konsumenckimi. Rzecznik konsumentéw w terminie do dnia 31 marca kazdego roku
przedklada Staroscie roczne sprawozdanie ze swojej dzialalnosci w roku poprzednim
oraz przekazuje je wlasciwej miejscowo Delegaturze Urzedu Ochrony Konkurencji

i Konsumentow.

W 2016 r. — w ramach przyshugujacych kompetencji, Powiatowy Rzecznik Konsumentéw

w Jedrzejowie prowadzil postepowania i podejmowat dzialania w 389 wniesionych przez

konsumentéw - mieszkaicéw gmin Powiatu Jedrzejowskiego, sprawach.

Realizujac zadania polegajace na zapewnieniu bezplatnej informacji prawnej i poradnictwa
konsumenckiego — w roku ubieglym, w 389 przypadkach udzielano pomocy prawnej tego

typu. W tych sprawach $wiadczona konsumentom w biurze, poprzez kontakt telefoniczny



i drogg elektroniczng pomoc prawna polegata na udzielaniu informacji i porad prawnych,
sporzadzaniu dla zglaszajacych sie interesantow projektéw pism zwigzanych z wnoszonymi
reklamacjami (przede wszystkim zgloszen reklamacyjnych, oswiadczen o odstgpieniu
od zawartych uméw, wypowiedzen umow) oraz pism procesowych (2 pozwéw o wydanie
nakazu zaplaty w postepowaniu upominawczym, 3 sprzeciwéw od nakazéw zaplaty
W postgpowaniu upominawczym, wniosku o zawezwanie do proby ugodowe;).

Z fgcznej liczby 389 spraw - w wielu przypadkach, podjete dzialania polegajace
na przeprowadzonych mediacjach (w bezposrednich kontaktach osobistych i telefonicznie),
doprowadzity do ich pozytywnego dla konsumentéw zakoniczenia.

W zakresie przystugujacych kompetencii dotyczacych wystepowania do przedsigbiorcow
w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentéw, w okresie objetym sprawozdaniem,

w 36 sprawach kierowano natomiast pisemne wystgpienia do sprzedawcéw i ustugodawcow

oraz prowadzono postepowania wyjasniajace. W 19 przypadkach w wyniku podjetych

czynnosci dochodzito do zgodnego z zadaniami konsumentéw zakoficzenia wniesionych
spraw (w 13 sprawach prowadzone postepowania nie doprowadzity do polubownego ich
zalatwienia, 4 sprawy pozostaja w toku postgpowania).

W celu wyjasnienia i doprowadzenia do polubownego zakoriczenia tych spraw prowadzono
postgpowania wyjasniajace i mediacyjne, w ramach ktorych zwracano si¢ do przedsiebiorcow
0 udzielenie wyjasnien w zwiazku ze zglaszanymi przypadkami naruszania praw
konsumentéw, informowano o tresci odnoszacych si¢ do zaistniatych sytuacji przepisow
prawnych, uzgadniano stanowiska stron oraz wskazywano prawem przewidziane sposoby

rozwigzania sporow.

Problematyka zgtaszanych spraw dotyczacych reklamacji towaréw (219 spraw,
26 wystgpien do przedsigbiorcéw) zwigzana byta gléwnie z realizacja uprawnien
przystugujacych konsumentom z tytutu odpowiedzialnosci przedsigbiorcow za ich wady
fizyczne (niezgodno$¢ z umows) na podstawie przepiséw ustawy z dn. 23.04.1964 r. kodeks
cywilny (Dz.U. Nr 16 poz. 93 ze zm.). Konsumentom oraz zglaszajacym sie przedsiebiorcom
udzielano informacji dotyczacych sposobu i terminéw wnoszenia reklamacji, przystugujacych
kupujacym w zwigzku z niezgodnoscia towaréw z umowa roszezeti oraz mozliwosci dalszego
dochodzenia ich realizacji w sytuacji nieuwzgledniania reklamacji przez sprzedawcéw.
Wobec zglaszanych przez konsumentéw uzasadnionych zadan wynikajacych z zawartych
uméw sprzedazy wystgpowano do sprzedawcoéw oraz serwisow gwarancyjnych o naprawe

lub wymiang wadliwych towaréw (obuwia i odziezy, sprzgtu RTV 1 AGD, komputeréw,



smartfonéw, mebli, materialow budowlanych i wykorniczeniowych, samochodéw, narzedzi,
artykutéw rehabilitacyjnych, medycznych i sportowych), zwrot albo obnizenie zaptaconej za
nie ceny. Najwigcej spraw w tym zakresie dotyczyto reklamacji obuwia i odziezy, sprzetu
AGD i RTV (sprzetu telekomunikacyjnego) oraz wyposazenia mieszkania (meble, drzwi,
armatura itp.).

Konsumenci skarzyli sie na odmowy uwzglednienia ztozonych reklamacji przez
sprzedawcow i serwisy gwarancyjne, dlugotrwale ich rozpatrywanie, wielokrotne,
nieskuteczne naprawy wadliwych towaréw oraz niezgodne ze zgloszonymi Zzadaniami
zatatwianie tych spraw. W przypadkach dotyczacych reklamacji towaréw przygotowano dwa
pozwy o wydanie sgdowych nakazéw zaptaty w zwiazku ze zglaszanymi przez konsumentow
roszczeniami z tytutu reklamacji wadliwego obuwia oraz mebli. Sporzadzono takze wniosek
0 zawezwanie przed sad do proby ugodowej sprzedawcy dwéch sztuk reklamowanych przez

konsumenta drzwi zewnetrznych.

W zakresie ushug (facznie 170 spraw, 10 wystapien do przedsigbiorcéw) najliczniej
podejmowane dziatania dotyczyty niewlasciwej realizacji umoéw o $wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych, dostawy energii elektrycznej a takze uméw ubezpieczeniowych, uméw
remontowo-budowlanych, finansowych, przewozowych, edukacyjnych i w mniejszym
zakresie innych (np. gastronomicznych, pocztowych). W wyniku kierowanych w tych

sprawach wystapien do przedsiebiorcéw dochodzito do ich polubownego zakonczenia.

Problematyka spraw zwigzanych z ustigami telekomunikacyjnymi (ustugami
telefonicznymi, rzadziej internetowymi) dotyczyla przede wszystkim wprowadzania
konsumentéw w blad przez przedstawicieli przedsigbiorcow co do tozsamosci (nazwy)
swiadczeniodawcéw a takze co do warunkow zawieranych umoéw. Ponadto bardzo czesto
niedoreczano konsumentom regulaminéw $wiadczenia uslug oraz cennikéw a nawet
niepozostawiano egzemplarzy podpisanych dokumentéw uméw oraz falszowano podpisy
konsumentéw na tych umowach. Sprawy te wigzaly si¢ tez z naliczaniem przez
przedsigbiorcow telekomunikacyjnych kar umownych za wczesniejsze rozwigzywanie przez
konsumentéw uméw telekomunikacyjnych. Zglaszane naruszenia wigzaly sie glownie
z dzialalnoscia przedstawicieli Polskiej Grupy Telekomunikacyjnej S.A., Telekomunikacji
dla Domu Sp. z o.0., Telefonii Polskiej Razem PGT S.A. z Warszawy oraz Telekomunikacji
Stacjonarnej Sp. z 0.0. z siedzibg w Skierniewicach.,

W sprawach tych zwracano sie telefonicznie i pisemnie do przedsigbiorcow o udzielenie

wyjasnieni dotyczacych zglaszanych nieprawidlowosci, udzielano konsumentom porad



Oraz pomocy w sporzadzaniu pism reklamacyjnych, pism o odstgpieniu lub wypowiedzeniu
umow, rezygnacji ze zwiazanych z umowami ustug dodatkowych. Konsumenci dokonywali
tez zgloszenn w tych sprawach do Urzgdu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, Urzedu
Komunikacji Elektronicznej, do Prokuratury i Policji. W jednej z tych spraw, po wniesieniu
przez konsumentke, przygotowanego sprzeciwu od nakazu zaplaty, uzyskano korzystne
rozstrzygnigcie Sadu (umorzenie postgpowania) co do wydanego wezesniej - na taczng kwote
867,87 zl. z tytutu naliczonej kary umownej, nakazu zaplaty w elektronicznym postepowaniu
upominawczym.

Podobne naruszenia oraz podejmowane dzialania dotyczyly, zglaszanych w mniejszej
liczbie, spraw zawierania przez konsumentéw — z reguly poza lokalem przedsiebiorstwa,
umow dostawy energii elektrycznej (najezgsciej wigzato si¢ to ze zmiang sprzedawcy
energii).

Zglaszajacym si¢ w roku ubiegtym konsumentom udzielano porad oraz wystepowano

do przedsigbiorcow takze w sprawach dotyczacych uméw _ubezpieczeniowvch tzn.

ubezpieczen majatkowych (sprzetu elektronicznego i AGD, doméw, samochodow,
ubezpieczenia kredytu) oraz osobowych (ubezpieczenia od nieszczesliwych wypadkéw i na
zycie oraz ubezpieczenia na zZycie z ubezpieczeniowym funduszem kapitalowym tzw.
polisolokat). Wielokrotnie powtarzajace si¢ problemy konsumentéw zwiazane byly
z ubezpieczeniem sprzgtu elektronicznego i AGD — tzw. przedtuzona gwarancja. Pomimo
oplaconego (z reguly kwota od kilkuset do okoto 2 tysigey zlotych) ubezpieczenia laptopow,
smartfonéw, tabletow, pralek i lodéwek od ich uszkodzenia lub awarii, zaistnialych w okresie
kilku lat (od 2 do 5) po uplywie terminu gwarancji, konsumenci nie otrzymywali
oczekiwanych swiadczen (wymiany, naprawy sprzetu albo zwrotu zaplaconych za niego
pienigdzy). Wynikalo to z zawezajacych sformutowan i definicji zawartych w ogélnych
warunkach ubezpieczenia oraz przewidzianych w nich wylgczen odpowiedzialnosci
ubezpieczyciela. Najwigksza ilo$é takich zgloszen dotyczyla uméw ubezpieczen zawieranych
z TWG Services Limited, Oddziat w Polsce, przy okazji dokonywania zakupéw urzadzen IT
1 AGD w sieci elektromarketow Media Expert.

Ponadto konsumenci zglaszali si¢ w sprawach nienalezycie wykonywanych umoéw
remontowo-budowlanych dotyczacych np. ushuig montazu okien i drzwi, uslug
wykonczeniowych, brukarskich czy sprzedazy i montazu oraz remontu nagrobka (po
zgloszeniu przez konsumentke do Policji zdarzenia polegajacego na przywlaszczeniu

elementéw remontowanego nagrobka, wobec przedsigbiorcy wszczgto postepowanie karne).



W innych przypadkach udzielano porad dotyczacych uméw finansowych (m.in. o kredyty
konsumenckie, kredyty konsolidacyjne i hipoteczne), przewozowych i pocztowych (m.in.
w sprawie reklamacji zagubionej przesylki miedzynarodowej) oraz gastronomicznych.
W sprawie, w ktérej konsumentce doreczono, wydany w elektronicznym postepowaniu
upominawczym, nakaz zaplaty zasadzajacy naleznosci za ushugi edukacyjne, przygotowano
sprzeciw celem zlozenie go do sadu (konsumentka zrezygnowala z kontynuowania nauki
uiszczajac wezesniej oplaty za dotychczasowy okres ksztafcenia).

Probleméw przysparzata konsumentom, podobnie jak w latach poprzednich, windykacja
przedawnionych naleznosci (np. zaleglych odsetek karnych od rat kredytowych, oplat
za ushugi telekomunikacyjne, pozostalej do splaty po spadkodawcy pozyczki), po uplywie
kilku, a nawet kilkunastu lat od terminu ich wymagalnosci. Dochodzace tych naleznosci firmy
windykacyjne listownie i telefonicznie (nawet kilkunastokrotnie w ciagu roku) wzywaty
konsumentow do zaplaty, nie potrafity natomiast przedstawi¢ szczegolowego uzasadnienia
oraz dokumentéw, z ktérych wynikatyby dochodzone kwoty i ich wysoko$é (w jednej z tych

spraw prowadzono postgpowanie wyjasniajace po otrzymanej interwencji poselskiej).

Wiele z wniesionych spraw (119 spraw, 9 wystapien do przedsigbiorcow) dotyczylo uméw

sprzedazy 1 kredytu oraz uméw o s$wiadczenie ushug zawieranych poza lokalem

przedsigbiorstwa (podczas tzw. pokazéw promocyjnych w salach wynajmowanych
okazjonalnie przez przedsigbiorc6w lub w mieszkaniach konsumentéw) oraz na odleglo$é
(przy wykorzystaniu $rodkéw porozumiewania si¢ na odlegtos¢ np. telefonu, sieci
internetowej, zamowien przesylanych droga pocztowa).

Wystepujace w tych sprawach naruszenia uprawnien konsumentéw polegaly gléwnie
na nieuznawaniu przez sprzedawcow za skuteczne prawidlowo i w terminie zlozonych
o$wiadczen o odstapieniu od umowy oraz zwlekaniu ze zwrotem pieniedzy zaplaconych
za towary. Przedsigbiorcy niepozostawiali i nieprzesytali réwniez konsumentom dokumentéw
potwierdzajacych zawarcie umowy (paragonéw, dokumentéw umowy) oraz regulaminéw
swiadczenia ustug, cennikéw, wzoréw formularzy odstapienia od umowy. Sprzedawcy
niejednokrotnie wysylali takze towary, ktére nie zostaly zamowione (np. ksiazki, bielizne)
lub domagali si¢ zaplaty pomimo niedostarczania konsumentom nabytych w sprzedazy
wysylkowej towaréw. Umowy zawierane poza lokalem przedsigbiorstwa i na odleglosé miaty
za przedmiot przede wszystkim artykuly lecznicze i rehabilitacyjne, odziez, sprzet
komputerowy i AGD, cz¢sci samochodowe. Wiele spraw dotyczacych uméw zawieranych

poza lokalem przedsigbiorstwa zwiazanych bylo =ze zmiang operatora ustug



telekomunikacyjnych lub sprzedawcy energii elektrycznej. W sprawie dotyczacej wydanego
w elektronicznym postgpowaniu upominawczym nakazu zaplaty, zasadzajacego na rzecz
sprzedawcy nalezno$¢ za zakupiony wczesniej na pokazie i zwrécony przez konsumentke

towar (materac leczniczy), przygotowano sprzeciw, ktory zostat wniesiony do sadu.

Ponadto podczas prowadzonej w 2016 r. dzialalnosci udostepniano zglaszajgcym sie
konsumentom oraz przedsigbiorcom materialy informacyjne (ulotki, teksty przepisow)
dotyczace uprawnien konsumentéw, udzielano informacji o zakresie dzialania
i kompetencjach rzecznika konsumentéw oraz innych organéw i podmiotéw zajmujacych si¢
ochrong praw konsumentéw. Udzielano takze informacji przedstawicielom prasy, w zwigzku
z czym trzykrotnie ukazywaly si¢ w lokalnym tygodniku ,,Gazeta Jedrzejowska” materiaty
informacyjne i ostrzezenia dotyczace nieuczciwej dzialalnosci przedstawicieli operatorow

telekomunikacyjnych oraz sprzedawcow energii elektryczne;.

Podsumowujgc nalezy wskazac, ze w 2016 r. wykonywano zadania dotyczace zapewnienia
mieszkancom Powiatu Jedrzejowskiego bezplatnego poradnictwa konsumenckiego
1 pomocy prawnej w sprawach dotyczacych ochrony praw i intereséw konsumentéw.
Wystepowano do przedsigbiorcow, prowadzono mediacje a takze podejmowano interwencje
w wyniku ktorych dochodzito do realizacji uprawnien konsumentéw. Licznie zglaszajacy sie
w 2016 r. oraz w roku biezagcym po pomoc i porade prawng konsumenci $wiadczg o potrzebie
dalszej efektywnej realizacji zadan z zakresu ochrony praw i interesow konsumentéw

w Powiecie Jedrzejowskim.



I.  WSTEP I UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIAEALNOSCI
POWIATOWEGO (MIEJSKIEGO) RZECZNIKA KONSUMENTOW.

Struktura biura rzecznika, stan kadrowy.

1.Wojewddztwo Woj. Swietokrzyskie

2. Miasto/Powiat Powiat Jedrzejowski

3. PRK/MRK Powiatowy Rzecznik
Konsumentow

4. Imig i nazwisko Rzecznika Konsumentéw

Grzegorz Kazimierski

5. Wyksztalcenie (np. wyzsze prawnicze)

WyZsze prawnicze

6. Funkcja Rzecznika Konsumentéw jest NIE
wykonywana w pelnym wymiarze czasu pracy
(1 etat). Proszg napisa¢ TAK lub NIE.
NIE DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY | - 3/5 etatu
ODPOWIEDZIELI , TAK” NA PYT. 6 - ¥ etatu

- 2/5 etatu
7. Funkcja Rzecznika konsumentow jest -1/5 etatu
wykonywana w niepelnym wymiarze czasu - inne, np. dyzury
pracy. Prosze zaznaczy¢ odpowiednia 1/7 etatu

odpowiedz.

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7
7. Liczba dni/godzin w tygodniu, w ktérych

wykonywane s zadania Rzecznika
Konsumentéw (np. 5 razy w tygodniu po 3
godziny).

3 dni/20 godzin w tygodniu

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¢ napisa¢ TAK lub NIE.

NIE

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

NIE

11. Liczba osob, ktora stale pomaga Rzecznikowi
Konsumentéow w wykonywaniu obowigzkéw
Rzecznika (jedli liczba nie jest stala, to wpisac
$rednig liczbe).




SPRAWOZDANIE Z DZIAEALNOSCI
POWIATOWYCH (MIEJSKICH) RZECZNIKOW KONSUMENTOW ZA 2016 R.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Jedrzejowie

Tabela nr 1: Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji
prawnej w zakresie ochrony konsumentéw.

Ogotem

I. Ustugi, w tym: 170
ubezpieczeniowa 21
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 14
remontowo-budowlana 20
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywdz 19
nieczystosci
telekomunikacja (telefony, TV) 81
turystyczno-hotelarska -
deweloperska, posrednictwo nieruchomodci -
motoryzacja =
pralnicza -
timeshare -
pocztowa i
gastronomiczna 2
przewozowa 4
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa 3
medyczna -
wyposazenie wnetrz -

ogrzebowa -
windykacyjne 3
inne 2
II. Umowy sprzedazy, w tym: 219
obuwie i odziez 74
wyposazenie mieszkania 33
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyijny) 36
komputer i akcesoria komputerowe 5
motoryzacja 17
artykuly spozywcze -
artykuty chemiczne i kosmetyki 1
Zabawki
Inne 50
IIT. Umowy poza lokalem i na odleglos¢ 119




Tabela nr 2:Wystapienia do przedsiebiorcow w sprawie ochrony interesow

konsumentow.

Przedmiot sprawy

Ilosé

wystapien
ogolem

Zakonczone
pozytywnie

Zakonczone
negatywnie

Sprawy
w toku

I. Uslugi, w tym:

10

ubezpieczeniowa

(N0

finansowa (inna niz ubezpieczeniowa)

remontowo-budowlana

dostawy energii, gazu, ciepla, wody,
wywoz nieczystosci

telekomunikacja (telefon, TV)

turystyczno-hotelarska

deweloperska, posrednictwo
nieruchomosci

Motoryzacja

Pralnicza

Timeshare

Pocztowa

Gastronomiczna

Przewozowa

edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-
sportowa

Medyczna

wyposazenie wnetrz

Pogrzebowa

Windykacyjne

Inne

II. Umowy sprzedazy, w tym:

obuwie i odziez

wyposazenie mieszkania i
gospodarstwa domowego

sprzet RTV i  AGD (sprzet
telekomunikacyjny)

komputer i akcesoria komputerowe

Motoryzacja

artykuly spozywcze

artykuty chemiczne i kosmetyki

Zabawki

Inne

III. Umowy poza lokalem i na
odleglosé




Tabela nr 3: Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentow i wstepowanie do
toczacych sie postepowan.

Przedmiot sporu

Rozstrzygniecie sadu

pozytywne
(np.
uwzgledniajace
zgdanie
w zasadniczej
czesci)

negatywne

Sprawy

w toku

Ilos¢
ogolem

Powddztwa dotyczace
reklamacji w zakresie
niezgodnosci towaru z
umowa lub gwarancji
towarow

Powddztwa dotyczace
niewykonania lub
nienalezytego wykonania
ustug

Powodztwa dotyczace
uznania postanowienia
umownego za
niedozwolone

Przygotowywanie
konsumentom pozwéw
dotyczacych reklamacji w
zakresie niezgodnosci
towaru z umowa lub
gwarangcji towarow

Przygotowywanie
konsumentom pozwéw
dotyczacych niewykonania
lub nienalezytego
wykonania ustug

Inne

RAZEM

Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przez sad

polubowny

Wstepowanie rzecznika
konsumentéw do
postepowan




Tabela nr 4: Inne zadania:

L.p Realizacja zadan wynikajacych z: Ilosé
L Art. 479 (38) Kpc — niedozwolone postanowienia
umowne
2. Ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym
praktykom rynkowym
3. Ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu
grupowym
4. Art. 42 ust.1 pkt 3uokik - wystepowanie w
sprawach o wykroczenia na szkode konsumentéw
5. Art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc -

przedstawienie sadowi istotnego pogladu dla
sprawy




