Sprawozdanie z dzialalno$ci Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Zawierciu
za rok 2019.

STA

abriel IOBWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO
RZECZNIKA KONSUMENTOW W ZAWIERCIU.

Jednym z zadan powiatu zgodnie z art. 4 ust. 1 pkt 18 ustawy z dnia 5 czerwca 1998 r.
0 samorzadzie powiatowym (tekst jednolity: Dz. U. z 2019 r., poz. 369) jest ochrona praw
konsumentow. Okreslone powyzej zadanie wykonuje w oparciu o przepisy ustawy z dnia
16 lutego 2007 r. (tekst jednolity: Dz.U. z 2019 r., poz. 369) o ochronie konkurencji

1 konsumentow Powiatowy Rzecznik Konsumentow.

Niniejsze sprawozdanic zostalo sporzadzone wg wzoru opracowanego przez Urzyd

Ochrony Konkurencji i Konsumentéw.

Zgodnie z ustawg o ochronie konkurencji i konsumentéw do zadan Rzecznika

Konsumentow nalezy migdzy innymi:

e zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej

w zakresie ochrony intereséw konsumentdw,

* wystgpowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i interesow
konsumentow,

e skiadanie wnioskOw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego
w zakresie ochrony interesow konsumentow,

* wspdldziatanie z wiasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu Ochrony Konkurenciji

i Konsumentow, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi.

Oprocz w/w zadan 1 kompetencji Rzecznik Konsumentow moze rowniez:

e fakultatywnie wytacza¢ powddztwa na rzecz konsumentéw oraz wstepowaé za ich
zgodg do toczgeego si¢ postgpowania sagdowego,

e wystepowac jako oskarzyciel publiczny w sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentéw w rozumieniu kodeksu wykroczen,

* wystgpowa¢ do Prezesa Urzgdu Ochrony Konkurencji i Konsumentow

z zawiadomieniem dotyczacym podejrzenia stosowania praktyk naruszajacych



zbiorowe interesy konsumentow, z zawiadomieniem dotyczacym podejrzenia

naruszenia zakazu stosowania niedozwolonych postanowien wzoréw umow.

Jednoczesnie wskazaé nalezy, ze:

* Rzecznik Konsumentdw jest bezposrednio podporzadkowany Staroscie,

* Rzecznik Konsumentéw w terminie do dnia 31 marca kazdego roku przedktada
Staroscie do zatwierdzenia roczne sprawozdanie ze swojej dziatalnosci w roku
poprzednim,

e zatwierdzone sprawozdanie Rzecznik przekazuje wlasciwej miejscowo delegaturze

UOKIK.

Struktura biura rzecznika, stan kadrowy .

1. Wojewddztwo

Slaskie

2. Miasto

/Powiat Zawiercie/Zawiercianski

3. Liczba mieszkancow miasta/powiatu

119 101 mieszkancéw (stan na 31.12.2017 r.)

4. Imi¢ i nazwisko rzecznika

konsumentow
Beata Molenda

5. Wyksztalcenie (np. wyzsze prawnicze)

WyZsze prawnicze

6. Funkcja Rzecznika Konsumentow
jest wykonywana w pelnym wymiarze

oo B TAK
czasu pracy (1 etat). Prosze napisaé
TAK lub NIE.
NIE DOTYCZY TYCH ) % efatu

RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI ,,TAK” NA PYT.6 y ettt
s

= il
7. Funkcja Rzecznika Konsumentow A Bk
jest wykonywana w niepelnym

- ys etatu




wymiarze czasu pracy. Prosze
zaznaczy¢ odpowiednig odpowiedz.

- inne, np. dyzury

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW,
KTORZY ODPOWIEDZIELI NA PYT.
-

8. Liczba dni/godzin w tygodniu, w
ktorych wykonywane sg zadania
Rzecznika Konsumentow (np. 5 razy w
tygodniu po 3 godziny).

9. Rzecznik dziala w ramach
wyodr¢bnionego biura (art. 40 pkt 4
ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o
ochronie konkurencji i konsumentéw
Dz. U. Nr 50, poz. 331 ze zm.) Prosze
napisa¢ TAK lub NIE.

NIE

10. Rzecznik Konsumentéw w ramach
dzialalnosci Rzecznika korzysta z
pomocy innych osob. Prosze napisaé
TAK lub NIE.

TAK

11. Liczba oséb, ktora stale pomaga
Rzecznikowi Konsumentow w
wykonywaniu obowigzkéw Rzecznika
(jesli liczba nie jest stala, to wpisaé
Srednig liczbe).

w 2019 r. - brak
w 2020r. - 1 osoba od 5.02.2020 r.

12. Budzet biura. Jesli rzecznik nie ma
wlasnego budzetu, prosze wpisaé koszt
zadania wlasnego ,,ochrona
konsumentow” w budzecie
powiatu/miasta. Jesli podanie
dokladnych kosztéw jest niemozliwe,
prosze je oszacowad.

W budzecie nie przewidziano srodkéw na
zadania wlasne ,, ochrona konsumentow”.
Biuro nie posiada takze wlasnego budzetu.

Koszty funkcjonowania biura w 2019 r. to

wynagrodzenie rzecznika w wysokos$ci
45 198,90 brutto

Instytucja Powiatowego Rzecznika Konsumentéw jest podmiotem stuzacym ochronie

podstawowych intereséw konsumentéw w stosunku do profesjonalnych podmiotéw, jakim sa




przedsigbiorcy. Konsumentem jest natomiast osoba fizyczna dokonujgca z przedsiebiorca

czynnosci prawnej niezwigzanej bezposrednio z jej dzialalno$cia gospodarcza lub zawodowa.

Zadania Rzecznika oraz prawa konsumentéw wyznaczaja, oprocz przepisoOw ustawy
o ochronie konkurencji i konsumentéw, przepisy ustawy o prawach konsumenta, kodeks
cywilny, ustawa o kredycie konsumenckim, ustawa o ustugach turystycznych, ustawa o cenach,
ustawa o jezyku polskim, ustawa o ogélnym bezpieczenstwie produktéw, ustawa
o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym, ustawa - Prawo bankowe, ustawa —

Prawo pocztowe, ustawa- Prawo przewozowe oraz szereg aktéw wykonawczych m.in. do w/w

ustaw.

II. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

Pomoc konsumentom $wiadczona jest przez 5 dni w tygodniu w pelnych godzinach

pracy Starostwa Powiatowego w Zawierciu.

W ciagu 2019 r. w Biurze Rzecznika Konsumentéw zarejestrowano 1014 spraw
zwigzanych z ochrong praw konsumentéw.

Sposrdd wszystkich spraw konsumenckich w 8352 przypadkach Rzecznik udzielal
konsumentom bezplatnych porad konsumenckich i informacji prawnej, co mialo miejsce
w trakcie rozméw osobistych z konsumentami, korespondencji mailowych, a takze podczas
rozmow telefonicznych.

Ponadto Rzecznik zarejestrowal 162 wnioski o podjecie czynnosci mediacyjnych

z przedsigbiorcami zmierzajacych do ugodowego zakonczenia zaistniatego sporu.

Dodatkowo w 2019 r. Rzecznik kontynuowal prowadzenie spraw wszczetych w roku

poprzednim.



1. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej

w zaKresie ochrony interesow konsumentow.

Poradnictwo konsumenckie mialo najwigkszy udzial w ogélnej liczbie spraw bedacych
przedmiotem dzialalnosci Rzecznika. Wynika to z duzego zapotrzebowania na taka forme
pomocy.

Podobnie jak w latach poprzednich, porady polegaly na udzieleniu konsumentom
wszechstronnych wyjasnien dotyczacych praw i obowigzkéw konsumenckich, terminéw
skiadania reklamacji, wskazaniu odpowiednich przepiséw, wyjasnieniu podstawowych roznic
migdzy gwarancjg a rgkojmig, a takze pomocy w przygotowaniu pism celem przediozenia
u sprzedawcy, wlacznie ze wskazaniem jakie dzialania w konkretnej sprawie konsument ma
podjgc. Czgs¢ spraw konsumenckich poza wystuchaniem problemu i okolicznosci
przedstawionych przez konsumenta, wymagala dodatkowo analizy przedlozonych przez
konsumenta dokumentéw (umoéw, zapisow kart gwarancyjnych, korespondencii
reklamacyjnej).

Po uzyskaniu wiasciwej porady konsumenci podejmowali czynnosci w zakresie dochodzenia
roszczen przeciwko przedsigbiorcy.

W praktyce, podobnie jak w latach poprzednich, zdarzalo si¢, ze Rzecznik udzielal informacji
z zakresu obowiazujacego prawa przedsigbiorcom np. w sprawach dotyczacych reklamowania
towarow 1 ustug, podnoszac ich wiedzeg z tej dziedziny. Zasadniczo w takiej sytuacji Rzecznik
powinien odmowi¢ udzielenia informacji, jednak majac na wzgledzie dobro konsumenta
udzielat wyjasnien 1 informowat o obowigzujacych przepisach, co skutkowalo poszanowaniem
praw konsumentéw we wzajemnych stosunkach.

W wielu przypadkach konsumenci, zwlaszcza w wieku starszym, wymagali pomocy
w toku calego postgpowania reklamacyjnego. W tym zakresie Rzecznik stuzyl pomoca nie
tylko w kwestii fachowej informacji, ale rOwniez pomagal redagowaé pisma, poczawszy od
napisania zgloszenia dotyczacego ujawnienia wad towaru/ushugi, poprzez procedure
reklamacyjna.

Kazda porada konczy si¢ zaproszeniem do ponownego nawiazania kontaktu z Rzecznikiem
w przypadku jakichkolwiek trudnosci w rozwigzaniu probleméw, badz wyjasnienia

watpliwosci.

Do Rzecznika zglaszali sig takze konsumenci, ktérzy cheieli uzyskaé informacje badz porady

w innych sprawach, np. z zakresu przepiséw prawa miejscowego, prawa pracy, prawa



spadkowego, rodzinnego, ubezpieczen, spoldzielczego oraz dotyczacego wspdlnot
mieszkaniowych. Osoby te czesto nie wiedzialy do kogo maja sie zwrécié, dlatego tez Rzecznik

wskazywal podmioty wlasciwe do udzielenia pomocy lub wyjasnienia przedstawionych

zagadnien.

W udzielonych poradach dominowaly nastepujace kategorie spraw:
a) zwigzane z wadliwoscig lub niezgodnoscia z umowa $wiadezonych uslug.

Podstawowymi problemami, z jakimi konsumenci sie spotykali w tym zakresie byly:

e ustugi telekomunikacyjne — zla jakos¢ uslug, nieprawidlowo naliczony
abonament, podszywanie si¢ przedstawicieli firm konkurencyjnych pod firme.
ktorej konsument jest abonentem,

 ustugi dot. biezgcej konserwacji, utrzymania domu, drobne naprawy — zta jako$¢
wykonanych ustug, nieterminowe wykonanie ustug, odmowne rozpatrywanie
reklamacji,

e ustugi pocztowe i kurierskie — nienalezyte wykonanie umowy, odmowne
rozpatrywanie reklamacji,

b) zwigzane z umowg sprzedazy konsumenckiej — reklamacje towaréw zakupionych.
Najezgscie) reklamowanym towarem (w  kolejnosci wykazanej czestotliwoscia
problemu) byly urzgdzenia gospodarstwa domowego, urzadzenia elektroniczne i sprzet
komputerowy, obuwie i odziez, meble, artykuly wyposazenia wnetrz, utrzymania
domu, produkty zwigzane z opieka zdrowotna, samochody i $rodki transportu

osobistego.

Najczgscie] spotykanymi przez konsumentéw trudnosciami w kontaktach ze sprzedawcami,
podobnie jak w latach poprzednich, byly przede wszystkim: wadliwo$¢ zakupionego towaru
1 sposob zalatwiania reklamacji, narzucanie konsumentom przez przedsiebiorce wlasnego
sposobu zalatwienia reklamacji, niezaleznie od zadan zgloszonych przez konsumentow.

Nadal czgstg praktykg sprzedawcow jest odsylanie konsumentow z uwagi na nieznajomosé
przez nich swoich praw do punktow serwisowych w celu wylaczenia swojej odpowiedzialnosci.
Kupujacy wehodzili natomiast w relacje z gwarantem z tytulu gwarancji, a wiec na warunkach
ustalonych przez nich samych. Z uwagi na fakt, iz udzielenie gwarancji nie jest obowigzkien,
a jej tre$¢ gwarant moze swobodnie ksztaltowaé, uprawnienia konsumentéw z tytutu gwarancji

sa stabe i czgsto narazajg konsumentdw na:



- dlugi czas naprawy lub wymiany towaru,

- brak mozliwos$ci (mimo ewidentnej wadliwos$ci towaru) wymiany towaru na nowy wolny od
wad, poniewaz gwarant zastrzegl sobie wylgcznie naprawe,

- zadanie od konsumentéw oplat w sytuacji nieuzasadnionej (w ocenie serwisu) reklamacii,

- uzaleznienie ochrony gwarancyjnej od obowigzku wykonywania platnych przegladow
serwisowych.

W ramach poradnictwa konsumenci otrzymywali réwniez wzory pism, o$wiadczen
1 zgloszen reklamacyjnych oraz teksty odpowiednich aktéw prawnych.

Rzecznik, udzielajac porad, informuje konsumentéw o ich prawach i obowigzkach, analizuje

zapisy umow, kart gwarancyjnych, regulaminow.

[nteresy Konsumentow w 50 przypadkach byly rowniez istotnie naruszone w umowach
zawieranych poza lokalem przedsigbiorstwa dotyczgce poprzez nieprawidlowosci
zZwigzane z:
- wykorzystaniem tatwowiernosci osob starszych, co do przedstawionej oferty towaru,
- kwestionowaniem skutecznosci odstgpienia od umowy poprzez niezasadne powolywanie sie
przez przedsigbiorcow na regulacje prawne wylaczajace prawo do odstgpienia od umowy,
- niedoreczaniem dokumentdw dotyczacych zawartej umowy,
- utrudnianiem realizacji prawa odstapienia od umowy poprzez udzielanie blednych informacji,
- niereagowaniem na wezwania konsumentéw do zwrotu wplaconych pieniedzy,
- wprowadzaniem w blad co do wlasciwosci produktéow, np. osobom starszym wmawia sie, ze
posciel ma cudowne whasno$ci zdrowotne, rehabilitacyjne,
- sprzedaza towarow po drastycznie zawyzonych cenach w stosunku do rynkowych.

W przypadkach, gdy konsumenci zglaszali sie do Rzecznika przed uplywem
14 - dniowego terminu, Rzecznik udzielal pomocy w sporzadzeniu stosownego o$wiadczenia
0 odstgpieniu od umowy. Zwazywszy bowiem na fakt, ze konsumentami w takich sprawach sa
najczgsciej osoby starsze, samotne bedace emerytami, rencistami, Rzecznik $wiadczyt
kompleksowsg obstuge prawng poczawszy od pomocy w przygotowaniu o$wiadczenia
0 odstapieniu od umowy zawartej poza lokalem, az po pisemne interwencje skierowane do
przedsigbiorcy.

Szczegolowq charakterystyke udzielonych porad przedstawia tabela nr I — w zal.



2. Skladanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa

miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentow.

W 2019 roku nie skladano takich wnioskow,

3. Wystepowanie do przedsi¢ghiorcow w sprawach ochrony praw i interesow
konsumentow.

Pomoc w formie mediacji byla udzielana w 156 sprawach, w ktérych konsumenci
wyczerpali przystugujace im srodki prawne, z czego 72 sprawy zostaly zatatwione z rezultatem
pomysinym dla konsumenta, a w przypadku 84 spraw przedsiebiorcy nie uznali argumentacji
konsumenta i rzecznika Konsumentow.

W czterech przypadkach Rzecznik Konsumentéw nie wszczal mediacji z uwagi na brak
uzupelnienia przez konsumentéw brakéw formalnych wnioskéw o wszczecie mediacii.
W dwoch natomiast przypadkach roszczenia konsumentow okazaly sie bezzasadne.
Dodatkowo w 2019 r. Rzecznik kontynuowal prowadzenie spraw wszczetych w roku

poprzednim.

Mediacja jest najlepszym, najprostszym sposobem rozstrzygniecia sporu, pod warunkiem, ze
na takie rozwigzanie zgadzajg si¢ dwie strony. Mediacja nie naraza zadnej ze stron na
ponoszenie dodatkowych kosztéw i ma na celu przedsadowe zakonczenie sporu.

Kierowane do przedsigbiorcow wystgpienia miaty charakter wnioskéw o udzielenie informacii,
ponowne rozpatrzenie reklamacji, rozwazenia mozliwosci polubownego zakonczenia sporu,
a w ostatecznosci wezwan przedsadowych.

W odpowiedzi na pisma Rzecznika, przedsigbiorcy w wigkszosci przypadkéw przedstawili
swoje stanowisko w sprawie, udzielali dodatkowych informacji i wyjasnien, a w wielu

przypadkach uwzgledniali roszczenia konsumentdw.

Wsrod postgpowan mediacyjnych 117 dotyczylo spraw z zakresu umoéw sprzedazy, a 45
dotyczylo uméw o §wiadczenie ustug.
Interwencje zwigzane z umowami sprzedazy najczesciej dotyczyly obuwia i odziezy,

urzagdzen gospodarstwa domowego, urzadzen elektronicznych i sprzetu komputerowego,



natomiast w zakresie uslug — ustug telekomunikacyjnych 1 ustug zwigzanych z biezaca
konserwacja, utrzymaniem domu, drobnymi naprawami, pielegnacja oraz ustug pocztowych i
kurierskich.

W zakresie reklamacji obuwia 1 odziezy dominowal problem zwigzany z nieuznaniem
reklamacji w zwigzku z jakoscia towaru. Podobnie jak w latach poprzednich, dalszym
problemem sa opinie rzeczoznawcéw w tym zakresie, wystawiane na niekorzys¢
konsumentow, nawet w sytuacji wystepowania oczywistej wady produktu, po bardzo krétkim
okresie uzytkowania. Takie zachowanie poteguje u konsumentow poczucie krzywdy i ostabia

zaufanie do sprzedawcy, jak i marki reklamowanego towaru.

Problemy dot. umoéw zawieranych poza lokalem przedsiebiorstwa zwigzane byly
z utrudnianiem odstgpienia od umowy, niepozostawianiem konsumentom podpisanych przez
nich dokumentéw, brakiem zwrotu pieniedzy pomimo skutecznego odstapienia od umowy oraz
nieudzielaniem pelnych informacji o sprzedawanych towarach, stosowanie nicuczciwych

praktyk wykorzystujac problemy ze zdrowiem konsumentow.

Zestawienie wystqpien do przedsi¢biorcow przedstawia tabela nr 2 — w zal.

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

W ramach wspolpracy z innymi organami i instytucjami Rzecznik w 2019 roku
przesylal sygnaly o dostrzezonych nieprawidlowosciach na rynku oraz udzielal informacji na

zapytania kierowane do Rzecznika przez delegatury UOKiIK

Szczegoly zawiera tabela nr 3 — w zal.

5. Wytaczanie powédztw na rzecz konsumentow i wst¢gpowanie do toczacych sie

postepowan.
W przypadku ewidentnie ztej woli przedsiebiorcow, rozbieznych stanowisk stron, braku
zgody na rozstrzygnigcie sprawy przez sad polubowny, braku odpowiedzi na wezwanie

Rzecznika, pozostaje jako ostatecznos¢ droga sgdowa.



W 2019r. konsumenci nie deklarowali checi dochodzenia roszczen przed sagdem powszechnym.

Tabela nr 4 — w zal.

W 2019 r. Rzecznik Konsumentow nie byt strong i nie reprezentowat konsumentow przed
sadami.

6. Dzialania o charakterze edukacyjno — informacyjnym

Niezaleznie od powyzszych dziatan, w celu propagowania wiedzy konsumenckiej,
Rzecznik przekazuje konsumentom niezbedne wyciagi z aktdw prawnych, wzory umoéw
konsumenckich, zgtoszen reklamacyjnych, wzory oswiadczen o odstapieniu od umowy
zawartej poza lokalem przedsigbiorstwa i na odleglos¢ oraz wzory odstapienia od umowy

kredytu konsumenckiego.

Formg edukacji petnilo tez wskazanie konsumentom, w ramach porady, przystugujacych im
praw oraz sposobu postgpowania w konkretnej sprawie.

Réwniez wystgpienia kierowane do przedsigbiorcow w duzym stopniu pelnity role edukacyijna.
Wprawdzie dotyczyty one konkretnych spraw, niemniej — wskazujac - wymagany przepisami
prawa sposob zafatwienia sprawy — rownoczesnie udzielano przedsiebiorcy informacii

dotyczacej sposobu prawidlowego postepowania.

7. Podejmowanie dzialan wynikajgcych z:

e art. 479 (38) Kpc (niedozwolone postanowienia umowne) — Rzecznik informowal
UOKIK o sprawach nasuwajacych watpliwosci.

e ustawy o dochodzeniu roszczen w postgpowaniu grupowym - brak

e art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wystepowanie w sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentow) - brak

e art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstawianie sagdowi istotnego pogladu dla

sprawy) - brak



111 WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO
POPRAWY REALIZACJI PRAW KONSUMENTOW

Kolejny rok pokazuje, ze dziatalno§¢ Rzecznika Konsumentdw jako instytucji bronigcej
praw Konsumenta jest bardzo wazna dla mieszkancéw powiatu zawiercianskiego. Wraz ze
wzrostem $wiadomosci konsumenckiej, znajomosci przystugujacych konsumentom praw
bardzo duza liczba 0séb kontaktowala si¢ z Rzecznikiem, co znajduje odzwierciedlenie w ilosci
udzielonych porad i wystapien mediacyjnych do przedsiebiorcow.
Za pomyslne zakonczenie sprawy Rzecznik otrzymuje od konsumentéw podzigkowania, co
dodatkowo potwierdza, ze dzialalno§¢ Rzecznika jest pozytywnie oceniana przez

konsumentow.

Powiatowy
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