Jedrzejow, dniaf¥. 04,2021 .

SPRAWOZDANIE Z DZIALALNOSCI

POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW

W JEDRZEJOWIE W 2020 ROKU

I. WSTEP 1 TUWAGI OGOLNE
POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW.
Struktura biura rzecznika, stan kadrowy.

DOTYCZACE DZIALALNOSCI

1.Wojewodztwo Woj. Swietokrzyskie
2. Miasto/Powiat Powiat Jedrzejowski
3. Liczba mieszkaricdw miasta/powiatu 85 379 osob

4. Imie 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 konsumentdéw jest wykonywana w
niepelnym wymiarze czasu pracy. Prosze zaznaczy¢
odpowiednig odpowiedz.

0,7 etatu

DOTYCZY TYCH KTORZY
ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

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

godziny).

RZECZNIKOW,

3,5 dnia/28 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.). prosz¢ napisac
TAK lub NIE.

NIE

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

NIE

11. Liczba oséb, ktéra stale pomaga Rzecznikowi
Konsumentéw w wykonywaniu obowiazkéw Rzecznika (jesli
liczba nie jest stata, to wpisac $rednig liczbe).

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

82 226,88 zt.
(koszt szacunkowy brutto)
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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. Uchwatg 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 (okreslany
kolejnymi zarzadzeniami Starosty Jedrzejowskiego) ustalono w umowie o prace 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  szczegolnosei  zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego, wystepowanie
do przedsigbiorcow oraz wytaczanie powodztw cywilnoprawnych na rzecz konsumentéw
a takze wspéldzialanie z Prezesem Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, Inspekcja
Handlowg oraz organizacjami konsumenckimi (m.in. w zakresie sygnalizacji problemow
dotyczacych ochrony konsumentow, ktére wymagaja podjecia dzialan przez organy administracji
rzadowej).

Rzecznik konsumentéw przedkiada 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 konsumento6w.

W 2020 r. - realizujgc zadania polegajace na zapewnieniu bezplatnej informacji prawnej
i poradnictwa konsumenckiego, Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Jedrzejowie

udzielat pomocy prawnej tego typu, w_344 sprawach zgloszonych przez konsumentow -

mieszkancow powiatu jedrzej owsk‘iego.

W sprawach tych $wiadczono konsumentom pomoc prawna w biurze, poprzez kontakt
telefoniczny i drogg elektroniczng. Polegata ona na udzielaniu informacji i porad prawnych,
sporzadzaniu 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 (2 pozwow).

Konsumentom udzielano informacji dotyczacych roszczen przystugujacych im w zwigzku
z niezgodnoscia z umowg nabywanych towaréw i ushig, zasad realizacji tych roszczen

oraz mozliwosci ich dochodzenia na drodze polubowne;j i sadowe;.
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Z lacznej liczby 344 spraw - w wielu przypadkach, podjgte dziatania polegajace
na przeprowadzonych mediacjach (w bezposrednich kontaktach osobistych i telefonicznie),

doprowadzity do ich pozytywnego dla konsumentéw zakonczenia.

Problematyka zgtaszanych spraw zwiazana byla glownie z realizacja uprawnien przystugujacych

konsumentom z tyvtulu odpowiedzialno$ci przedsiebiorcow za wady fizyczne towardéw,

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 gléwnie reklamacji sprzetu
elektronicznego i komputerowego (smartfondw, telewizoréw, tabletéw, laptopow, sprzgtu
komputerowego np. drukarki, myszki komputerowej, toneru), urzadzen AGD (pralek, lodowek,
kuchenek mikrofalowych, odkurzaczy, czajnikow elektrycznych, suszarki do wloséw, bojlerow
elektrycznych, parownic do prasowania), obuwia i odziezy, samochodoéw i Srodkéw transportu
osobistego (motocykli, skuteréw, roweréw, pojazdu oraz windy dla oséb niepetnosprawnych,
hulajnogi) oraz mebli i artykuléw wyposazenia wnetrz. Ponadto byly to reklamacje artykulow
zwigzanych z opieka zdrowotng i im podobnych (aparatoéw stuchowych, okularéw, materacy
rehabilitacyjnych, mat masujacych, jonizatorow powietrza, magnetyzeréw, paséow leczniczych),
materialow budowlanych (blachy dachowej, stolarki okiennej, o$cieznic, drzwi, paneli
podiogowych, bram garazowych, glazury, ceramiki sanitarnej, przgsel ogrodzeniowych, bramy
z napedem), czgsci samochodowych, roznego rodzaju towaréw i urzadzen (m.in. ciggnika, instalacji
fotowoltaicznych i solarnych, instalacji monitoringu, piecyka gazowego, panelu i brodzika
prysznicowego, opon, prostownika, dywanu, lampy, szlifierki elektrycznej, wkretarki) a takze
zywnosci oraz artykutéw rekreacyjnych i dla dzieci (np. zabawek, mebli i basenéw ogrodowych).

Skarzono si¢ gtéwnie na nieuwzglednianie przez sprzedawcOéw oraz gwarantow reklamacji
towarow, zgloszonych z powodu ich wad fizycznych i niezgodnosei z umowa (np. niekompletnosci,
niezgodnosci produktu z opisem, wygladem wzorcowym lub zapewnieniem sprzedawcy co do jego
cech i whasciwosci). Probleméw konsumentom przysparzaty tez dtugotrwate (trwajgce nawet kilka
miesiecy) lub wielokrotne i nieskuteczne naprawy reklamacyjne towarow.

W mniejszej liczbie zglaszano przypadki nieudzielania przez sprzedawcow 1 gwarantow
odpowiedzi na reklamacje lub udzielania ich po terminie, nierealizowania roszczen konsumentow
mimo ich formalnego uznania, niewydawania paragonéw lub faktur zakupu.

W jednostkowych przypadkach sprzedawcy odmawiali rozpatrzenia reklamacji z uwagi na brak
paragonu, rzekome umowne wylaczenie rgkojmi na produkt albo ze wzgledu na uplyw krétkiego
okresu (np. kilku miesigcy) od zakupu. Zgtaszano tez pojedyncze sprawy, w ktoérych przedsigbiorcy
nie wywiazywali si¢ z obowiazku dostawy towaru mimo wptaconej zaliczki albo wydawali jako

nowe, mechanicznie uszkodzone lub uzywane produkty (np. telewizor, smartfon).
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W zakresie uslug najliczniej zglaszane problemy dotyczyly zawierania i realizacji umow
o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych (telefonicznych, dostepu do sieci internetowej,
telewizyjnych), uméw ubezpieczeniowych (ubezpieczenia sprzetu AGD i RTV od przypadkowego
uszkodzenia i tzw. przedhuzonych gwarancji, ubezpieczen odpowiedzialnosci cywilnej, mienia,
przesylek, kredytow, od kosztow rezygnacji z udzialu w imprezach turystycznych) oraz dostawy
wody, energii elektrycznej i cieplnej. Konsumentom udzielano takze pomocy dotyczacej zawartych
uméw pocztowych i kurierskich, uméw finansowych (pozyczek, kredytow, lokat i rachunkow
bankowych), o $éwiadczenie ustug remontowo-budowlanych (m.in. ushug ocieplenia i otynkowania
doméw, wymiany okien i drzwi, ulozenia podtég, wykonania stropu domu, wylewek betonowych,
zadaszenia tarasu, budowy ogrodzenia dziatki, montazu instalacji fotowoltaicznych i solarnych),
turystycznych i zwigzanych z rekreacja, naprawczych (naprawy samochoddéw, smartfonéw, tabletow
i innych urzadzen, regeneracji czgéci samochodowych), ustug transportowych, edukacyjnych
(np. uczestnictwa w szkole jezykowej, kursie zawodowym), ustug zwigzanych z opiekg zdrowotng
oraz innych (np. ustug stomatologicznych, ustug optycznych, najmu mieszkania, wykonania mebli
na wymiar, ushugi poczty kwiatowej).

Problematyka spraw zwiazanych z ustugami telekomunikacyjnymi dotyczyta przede wszystkim
wprowadzania konsumentéw w biad przez przedstawicieli operatorow co do warunkow
zawieranych uméw (gléwnie w zakresie wysokosci optat). Zglaszane problemy polegaly takze na
nieprawidtowym rozliczaniu tych ustug (np. naliczaniu wysokich oplat za potaczenia w roamingu),
automatycznym (lub np. poprzedzonym krotka wiadomoscia tekstowa SMS od operatora)
przedtuzaniu kontraktow na kolejny okres 24 miesi¢cy a takze na obcigzaniu abonentéw karami
umownymi za wcze$niejsze rozwigzanie terminowych umow telekomunikacyjnych lub zbyt pdzny
zwrot sprzetu (dekoder6w). Konsumenci zwracali si¢ 0 pomoc prawng rowniez w sytuacjach
nienalezytego wykonywania us‘lug przez operatoréw, polegajacych np. na braku zasiegu,
niemoznosci realizacji ustug w uzgodnionym z operatorem nowym miejscu zamieszkania abonenta,
nieprawidtowym dziataniu otrzymanego od operatora routera, niezasadnym zawieszeniu
$wiadczenia ustug czy naliczeniu kaucji za przekroczenie przez abonenta ustalonego miesi¢cznego
limitu kredytowego.

W zakresie umoéw ubezpieczenia pogwarancyjnego - (tzw. przedtuzonej — gwarancji)
oraz ubezpieczen od przypadkowego uszkodzenia sprzgtu AGD i RTV konsumenci informowali
o nieuwzglednianiu przez zaklady ubezpieczen roszczen odszkodowawczych (np. z powodu
stwierdzenia zuzycia eksploatacyjnego produktu lub jego uszkodzenia z winy ubezpieczajacego)
oraz obcigzaniu ich kosztami rozpatrzenia nieuwzglednionych zgloszen (kosztami dojazdu serwisu,
wydania ekspertyzy). Nabywcy ubezpieczef przesytek kurierskich, ubezpieczen kredytow

i ubezpieczen od kosztow rezygnacji z udzialu w imprezie turystycznej (np. rezygnacji z powodu
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stanu epidemii) skarzyli si¢ na odmowe uwzgledniania przez ubezpieczycieli swojej
odpowiedzialnosci odszkodowawczej. Odnosnie ubezpieczen mienia konsumenci zglaszali si¢
w sytuacjach kiedy ubezpieczyciele odmawiali wyplaty lub zanizali kwoty naleznych
odszkodowan. Inne sprawy dotyczyly np. niezasadnych rekalkulacji i zawyzania przez zaktady
ubezpieczen wysokosci sktadek z tytutu ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdéw mechanicznych,
ze wzgledu na przypisywanie konsumentom — w ich ocenie bezpodstawne, udzialu i winy
w spowodowaniu kolizji drogowych a takze problemu automatycznego odnawiania si¢ wW/w umow
obowigzkowego ubezpieczenia OC kierowcow, ktore nie zostaty wypowiedziane w ustawowym
terminie (tzw. podwdjne ubezpieczenie).

Problemy — zwigzane z wprowadzaniem konsumentéw w biad co do tozsamosci (nazwy)
przedsiebiorcow, koniecznoéci zawarcia nowej umowy w celu uzyskania obnizki dotychczasowych
oplat, naliczania nalezno$ci za nieuzgodnione z konsumentami ustugi dodatkowe (np. skladek
ubezpieczeniowych, optat handlowych) dotyczyly takze sprzedazy energii elektrycznej. Inne
zgloszone sprawy z sektora energetycznego i wodnego mialy za przedmiot nieprawidlowosci
w rozliczaniu kosztow zuzycia energii elektrycznej a takze kosztow ogrzewania mieszkan i zuzycia
wody w budynkach wielolokalowych oraz niedotrzymanie przez przedsigbiorstwo energetyczne
terminéw realizacji przylacza energetycznego i podigczenia instalacji fotowoltaicznej do sieci
energetyczne;j.

W zakresie uméw finansowych, konsumenci skarzyli si¢ glownie na nieprawidtowosci
w rozliczaniu przez banki i instytucje pozyczkowe wezesniejszej splaty pozyczek oraz kredytow
(niedokonanie stosownej obnizki i zwrotu w takich sytuacjach czgsci naliczonych wezesniej oplat
i kosztéw). Podobnie jak w roku 2019, wnoszone sprawy zwigzane byly tez z otrzymanymi przez
cztonkéw Spéldzielczej Kasy Oszczednosciowo-Kredytowej w upadtoéci, wezwaniami syndyka
do pokrycia strat finansowych i Zadtuzenia kasy (do wysokosci dwukrotnosci posiadanych przez
nich udzialéw).

W zakresie innych ushug zglaszano gtéwnie przypadki ich nienalezytego, przede wszystkim
wadliwego, wykonywania przez przedsigbiorcow (dotyczylo to najczesciej ustug remontowo-
budowlanych ale tez napraw np. samochodéw, smartfonéw), wielokrotnie sktadanych z tego tytutu,
czesto nieskutecznych reklamacji oraz odméw dokonania koniecznych poprawek lub rozliczen.
Zdarzalo sie tez, ze przedsiebiorcy mimo niewykonania ustug (np. ustug remontowo-budowlanych)
zwlekali ze zwrotem otrzymanych zaliczek. W sprawie dotyczacej ustugi stomatologiczne;
zarzucano jej wykonanie — w ocenie konsumenta, niezgodnie z zasadami wiedzy i sztuki medycznej

oraz bez dochowania nalezytej starannosci.



Konsumenci w kilkunastu sprawach skarzyli si¢ takze na - zwigzane z sytuacjg stanu epidemi,
problemy dotyczace odmowy przedsigbiorcow rozliczenia si¢ 1 zwrotu otrzymanych wczesniej
od konsumentéw wynagrodzen (w calosci lub w czesci np. zaliczek, zadatkow) w przypadku
odwolania realizacji ushig, zmiany ich warunkow albo rezygnacji konsumentéw z tych ushug.
Dotyczylo to przede wszystkim ustug turystycznych (m.in. rezygnacji z pobytow wypoczynkowych
w kraju i za granica, z kolonii dla dzieci), transportowych (np. zwrotu zakupionych biletow
lotniczych do Kanady i Hiszpanii), hotelowych, okolicznosciowych (m.in. rezygnacji z przyjgcia
weselnego, weselnej ustugi florystycznej) i edukacyjnych (np. odwotania udziatu dzieci w obozie
jezykowym czy uczestnictwa w kursie edukacyjnym realizowanym zdalnie zamiast w uméwionym
trybie stacjonarnym).

W przypadku ustug pocztowych i Kkurierskich kilkanascie zgloszen dotyczylo zagubionych,
niedoreczonych lub uszkodzonych w przewozie paczek oraz ich zawartosci (m.in. telewizor6w,
roweru, mebli, zlewu, robota kuchennego, parownicy do prasowania) oraz odmowy
przedsigbiorcow zaplaty odszkodowania z tego tytulu (np. ze wzgledu na zarzut nieprawidtowego
zabezpieczenia i opakowania przesylki). W pojedynczych sprawach konsumenci — W ich ocenie
niezasadnie, wzywani byli przez przedsigbiorcow do uiszczenia doplat za dorgczenie przesylek,
ktérych waga miata by¢ wigksza niz pierwotnie deklarowana.

Skarzono si¢ tez na dziatalno$¢ firm windykacyjnych dochodzacych splaty naleznosci
(np. z tytulu udzielonych pozyczek lub za ustugi telekomunikacyjne) w sposob ucigzliwy

dla konsumentow (wielokrotne telefoniczne i SMS-owe wezwania do zaptaty naleznosci).

Wiele z wniesionych spraw (104 sprawy) dotyczyto umow sprzedazy oraz uméw o $wiadczenie
ushug zawieranych poza lokalem przedsiebiorstwa (w mieszkaniach konsumentéw lub podczas
tzw. pokazéw w wynajmowanych okazjonalnie przez przedsigbiorcow lokalach) oraz na odleglo$¢
(przy wykorzystaniu srodkow porozumiewania si¢ na odleglos¢ np. telefonu, internetu).

Umowy zawierane poza lokalem przedsigbiorstwa i na odlegtos¢ mialy 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, $rodki transportu osobistego, czeéci samochodowe, obuwie i odziez a takze inne
produkty np. meble, drzwi, okna dachowe, ceramike sanitarng, pilg tarczowa, instalacje
fotowoltaiczne, prenumerate czasopism i zabawki.

Zakupy dokonywane poza lokalem przedsigbiorstwa (na pokazach handlowych) zwykle wigzaly
si¢ z zawarciem przez konsumentow uméw kredytowych na ich sfinansowanie. Przedsigbiorcy
czesto utrudniali kupujacym stozenie o$wiadczenia o odstgpieniu od takich umow w terminie

14 dni informujac, ze uniemozliwia to podpisana z bankiem umowa kredytu, nabycie produktow
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w promocji albo okoliczno$¢ ich uzywania. 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 wraz z uslugg zdrowotng
(np. z kilkunastodniowym pobytem na turnusie rehabilitacyjnym) nie jest mozliwe odstgpienie
od umowy. Sprzedawcy instalacji fotowoltaicznych wraz z ustugg ich montazu prébowali natomiast
naklania¢ konsumentéw do rezygnacji z odstgpienia od zawartych kontraktow ze wzgledu
na dokonane przez przedsigbiorce czynnosci przygotowawcze (sporzadzony audyt energetyczny,
projekt instalacji lub wniosek o dofinansowanie inwestycji) — mimo, ze nie wykazano zadnych
zrealizowanych w ramach umowy zadan. Przedsigbiorcy wskazywali takze, iz nie jest mozliwe
odstgpienie od zakupu instalacji fotowoltaicznych ze wzgledu na to, ze ich ostateczna ceng
uzalezniono od przyszlego kursu waluty - Euro oraz wskazujac na kary umowne przewidziane
za rozwigzanie tych kontraktow.

W przypadku uméw zawartych na odleglos¢ skarzono si¢ m.in. na zdarzajace si¢ przypadki
niedostarczania przez sprzedawcoéw zakupionych i uprzednio optaconych towaréw (np. kompletu
mebli ogrodowych, klatki dla zwierzat) oraz dtugi czas realizacji dostaw produktéw Kilka spraw
dotyczylo otrzymanych przez konsumentéw w paczkach, niezgodnych z zamoéwieniem,
niekompletnych lub uszkodzonych produktéw (np. mebli kuchennych). Zdarzalo sig, ze
przedsiebiorcy zwlekali — po uprzednim odstgpieniu od umowy przez konsumentow, ze zwrotem
pieniedzy za odestane im towary do czasu ponownej sprzedazy tych produktow (bezzasadnie
zarzucano réwniez konsumentom uszkodzenie lub trwale $lady uzytkowania zwracanych rzeczy).

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

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

W okresie objetym sprawozdaniem nie wystapita uzasadniona potrzeba skladania tego rodzaju
wystapien, dotyczacych stanowienia i zmiany przepisow prawa miejscowego.

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

W zakresie przystugujacych kompetencji dotyczacych wystepowania do przedsigbiorcow

w sprawach ochrony praw i interesow konsumentow, w okresie objetym sprawozdaniem,



w 8 kolejnych sprawach Kierowano pisemne wystapienia_do sprzedawcow i uslugodawcow

oraz prowadzono postepowania wyjasniajace.
W celu wyjasnienia i doprowadzenia do polubownego zakonczenia tych spraw zwracano sig

do przedsigbiorcow o udzielenie informacji w zwiazku 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 zglaszanych przez konsumentow w ubiegtym roku sprawach wystgpowano do sprzedawcow
i uslugodawcow o realizacjg roszczeh zwiazanych z wadliwoscig zakupionych towaréw i ustug
(m.in. odziezy, elektrycznego ogrzewacza wody, odkurzacza, ustugi remontowo-budowlanej).

W sprawach, w ktorych przedsigbiorcy nie uwzgledniali zasadnosci zglaszanych roszczen i nie
wyrazali zgody na polubowne zakonczenie sporu przygotowano dla konsumentow 2 pozwy w celu
dochodzenia zadan reklamacyjnych na drodze postepowania sagdowego (W niektorych sprawach
konsumenci nie decydowali si¢ na sporzadzenie opinii rzeczoznawezych co do jakoscei
reklamowanych towarow ani na wystapienie na drogg sadowa).

W innych przypadkach prowadzono postepowania dotyczace reklamacji rozliczenia kosztow
zuzycia w mieszkaniu konsumenta zimnej wody oraz w zakresie nieprawidtowosci przy sprzedazy
wyswietlaczy do telefonow. Zglaszano takze sprawy dotyczace sytuacji znacznego zadluzenia
konsumenta.

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

We wnoszonych przez konsumentow w roku ubiegtym sprawach, w celu prawidtowego ich
rozpatrzenia, udzielano informacji o wiasciwosci, zakresie kompetencji i danych adresowych
UOKIK, Inspekcji Handlowej oraz organizacji konsumenckich i innych instytucji dziatajacych
w zakresie ochrony konsumentow. Swiadczono pomoc W przygotowaniu i ztozeniu do tych
organéw  stosownych wnioskow. Dotyczyto to zwlaszcza problemow wymagajacych
specjalistycznej wiedzy (wskazywano np. na mozno$é ztozenia skargi czy wniosku o pozasadowe
rozwigzanie sporu do Urzedu Komunikacji Elektronicznej, Rzecznika Finansowego, Urzedu
Regulacji Energetyki) oraz potrzeby przeprowadzenia postepowania polubownego (np. przez
Inspekcje Handlowa lub Europejskie Centrum Konsumenckie). Telefonicznie konsultowano
z pracownikami w/w organow i instytucji zgtaszane przez mieszkancow powiatu sprawy i problemy
konsumenckie. W przypadku dotyczacym zgloszenia nieprawidlowosci W sprzedazy przez
przedsigbiorce wys$wietlaczy do telefonéw dokonano pisemnych zawiadomien do wiasciwego

miejscowo W tej sprawie rzecznika konsumentow oraz do Urzedu Skarbowego.
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W obowigzujgcym terminie przekazano do UOKIK sprawozdanie z pracy rzecznika konsumentow
w 2019 r. Skladano tez zamOwienia na przydatne w pracy materialy edukacyjne (ulotki,
opracowania, plakaty).

5. Wytaczanie pow6dztw na rzecz konsumentéw i wstgpowanie do toczacych si¢ postgpowan.

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

W rozpatrywanych sprawach przygotowano natomiast dla konsumentéw 2 pozwy o wydanie
sagdowych nakazéw zaplaty w postgpowaniu upominawczym. Pozwy te dotyczyly roszczen
konsumentéw zwigzanych z nienalezytym wykonaniem ustugi oraz z wadliwoscig sprzedanego
towaru tzn. zwrotu pieniedzy zaptaconych za niezgodna z umowa ustuge remontowo-budowlang
i za wadliwy odkurzacz.

6. Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Podczas prowadzonej w 2020 r. dziatalnosci udostgpniano zglaszajacym si¢ konsumentom
oraz przedsiebiorcom materiaty informacyjne (ulotki, teksty przepisow) dotyczace uprawnien
konsumentéw, udzielano informacji o zakresie dzialania i kompetencjach rzecznika konsumentow
oraz innych organ6w i podmiotéw zajmujacych si¢ ochrong praw konsumentow.

Ponadto opracowano, zamieszczano i aktualizowano na internetowym portalu informacyjnym

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

informacyjne (przygotowano 7 informacji) dotyczace kompetencji, zakresu dziatania i danych
kontaktowych do rzecznika konsumentéw oraz prowadzonej przez rzecznika dziatalnosci w roku
poprzednim. Prezentowano tez informacje o ograniczeniach handlu w niedziele, decyzjach Prezesa
UOKIK dotyczacych nieuczeiwych praktyk rynkowych przedsigbiorcow na pokazach handlowych
i uprawnieniach konsumentéw podczas zakupéw na wyprzedazach i w promocji. Wskazywano
takze na - zwigzane z sytuacja 5pidemiczna,, ograniczenia w dziatalnosci placoéwek handlowych
i ustugowych, konieczne $rodki ostroznosci podczas zakupow i przygotowywania zywnosci a takze
informowano o ustawowych wakacjach kredytowych dla konsumentéw ustanowionych w ramach
Tarczy Antykryzysowej 4.0. 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 postepowaniu grupowym, art. 42
ust. 1 pkt 3 uokik (wystegpowanie 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).

We wniesionych przez konsumentéw w 2020 r. sprawach nie wystgpowano z roszczeniami

wynikajagcymi z ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym, ustawy



o dochodzeniu roszczen w postgpowaniu grupowym i innych w/w z uwagi na polubowne

rozwiazywanie tych spraw lub brak przestanek naruszenia przedmiotowych przepisow.

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

1. Whnioski rzecznikéw konsumentéw dotyczace polepszenia standardéw ochrony
konsumentow.

Na podstawie analizy zglaszanych w 2020 r. spraw konsumenckich w dalszym ciggu liczne
skargi konsumentéw dotycza niskiej jakoéci reklamowanych produktéw. Utrudnieniem
dla konsumentéw w dochodzeniu swoich roszezen w takich sytuacjach sg m.in. czgsty brak zgody
przedsiebiorcow na polubowne zakonczenie sporu, wlasciwos¢ miejscowa sadu, ktorego siedziba
jest nierzadko znacznie oddalona od miejsca zamieszkania konsumenta, wysokie koszty opinii
rzeczoznawcOw  (czesto przewyzszajg one wartoé¢ reklamowanego towaru) oraz brak
obowiazujacych i ogdlnodostgpnych norm technicznych i jako$ciowych produktow. Wobec czg¢sto
zghaszanych spraw dotyczacych przedtuzajacych sie napraw reklamowanych produktow (z tytutu
rekojmi i gwarancji), niedotrzymywania terminéw wykonania ustug (m.in. remontowo-
budowlanych, naprawczych) oraz trudnosci w wyegzekwowaniu od przedsigbiorcow szybkie]
realizacji ich zobowigzan, wprowadzenie ustawowe] stawki zryczattowanego minimalnego
odszkodowania za zwloke, mogloby pomoc w ograniczeniu skali tego ucigzliwego dla
konsumentow problemu.

2. Whnioski dotyczace pracy rzecznikow.

Swiadczenie konsumentom pomocy poOprzez wystepowanie rzecznikow konsumentow
na droge sagdowa utatwitoby ustanowienie w procedurze cywilnej, wyZzej wspomnianej wiasciwosci
miejscowej sadu w sprawach konsumenckich zgodnej z miejscem zamieszkania konsumenta.

Usprawnieniem  pracy rzecznikéw  konsumentow  bylaby  tez postulowana  juz
we wezesniejszych sprawozdaniach zmiana kategorii archiwalnej wytworzonej dokumentacji
z zakresu spraw konsumenckich. W zakresie przygotowania sprawozdan rzecznikéw konsumentow
7 ich dziatalnosci przeznaczony do tego celu program informatyczny moglby zapewni¢
automatyczne sumowanie i przenoszenie wprowadzanych danych do wszystkich tabel
prezentacyjnych, bardzie] czytelne przedstawienie tych danych, ich edycje i wydruk
oraz bezpieczne, tatwe przesylanie zebranych informacji do Urzgdu.

Duzg pomocg dla rzecznikéw jest realizacja ztozonych zamowien na opracowane przez Urzad
ulotki i materiaty informujace o prawach konsumentéw oraz organizowanie szkolen tematycznych

umozliwiajacych nabycie praktycznych umiejetnosci a takze ulatwiajacych efektywna wspotpracg
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organéw ochrony konsumentow, wymiane dos$wiadczen, wypracowanie wspdlnych stanowisk

i praktyk dziatania. Konieczna jest kontynuacja tych dziatan obecnie i w latach nastepnych.

IV. TABELE

Tabele obrazujace realizacje zadan przez rzecznika konsumentéw w 2020 r. przedstawiono

w zalgczeniu do niniejszego sprawozdania.

Powiatowy
Rzecznik Kgnsurr)entéw

mgr orz Kazimierski
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