ozdanie z dzialalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentoéw w Zawierciu
za rok 2021.

I. UWAGI 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.
o samorzadzie powiatowym (tekst jednolity: Dz. U. z 2022 r., poz. 52865z pozn. zm.) jest
ochrona praw konsumentéw. Okreslone powyzej zadanie wykonuje w oparciu o przepisy
ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. (tekst jednolity: Dz.U. z 2021 r., poz. 275) o ochronie

konkurencji 1 konsumentow Powiatowy Rzecznik Konsumentow.

Niniejsze sprawozdanie zostalo sporzadzone wg wzoru opracowanego przez Urzad

Ochrony Konkurencji i Konsumentow.

Zgodnie z ustawg o ochronie konkurencji i konsumentéw do zadan Rzecznika

Konsumentéw nalezy migdzy innymi:

* zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony interesow konsumentow,

e wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i interesow
konsumentow,

o skladanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego
w zakresie ochrony interesoéw konsumentow,

e wspoldzialanie z wlasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu Ochrony Konkurencji

1 Konsumentow, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi.

Oprécz w/w zadan i kompetencji Rzecznik Konsumentéw moze rowniez:

e fakultatywnie wytacza¢ powodztwa na rzecz konsumentéw oraz wstepowac za ich
zgoda do toczacego si¢ postepowania sadowego,

* wystgpowac jako oskarzyciel publiczny w sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentoéw w rozumieniu kodeksu wykroczen,

e wystepowa¢ do Prezesa Urzgdu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw

z zawiadomieniem dotyczagcym podejrzenia stosowania praktyk naruszajacych



zbiorowe interesy konsumentéw, z zawiadomieniem dotyczgcym podejrzenia

naruszenia zakazu stosowania niedozwolonych postanowien wzorow umow.

Jednoczesnie wskazaé nalezy, ze:

e Rzecznik Konsumentdw jest bezposrednio podporzadkowany Staroscie,

e Rzecznik Konsumentéw w terminie do dnia 31 marca kazdego roku przedklada
Staro$cie 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. Wojewodztwo
Slaskie
2. Miasto
/Powiat Zawiercie/Zawiercianski

3. Liczba mieszkancéw miasta/powiatu

117 624 mieszkancow (stan na 31.12.20191.)

4. Imie i nazwisko rzecznika

konsumentow
Beata Molenda

5. Wyksztalcenie (np. wyzsze prawnicze)

WYyZsze prawnicze

6. Funkcja Rzecznika Konsumentéw
jest wykonywana w pelnym wymiarze

czasu pracy (1 etat). Prosz¢ napisaé Ll
TAK lub NIE.

NIE DOTYCZY TYCH 1/2 etatu
RZECZNIKOW, KTORZY

ODPOWIEDZIELI ,TAK” NA PYT. 6

7. Funkcja Rzecznika Konsumentéow
jest wykonywana w niepelnym




wymiarze czasu pracy. Prosze
zaznaczy¢ odpowiednia odpowiedz.

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW,
KTORZY ODPOWIEDZIELI NA PYT.
7

8. Liczba dni/godzin w tygodniu, w
ktérych wykonywane sa zadania
Rzecznika Konsumentéw (np. 5 razy w
tygodniu po 3 godziny).

3 dni w tygodniu

9. Rzecznik dziala w ramach
wyodrebnionego 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
napisaé¢ TAK lub NIE.

NIE

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

TAK

11. Liczba os6b, ktora stale pomaga
Rzecznikowi Konsumentow w
wykonywaniu obowigzkéow Rzecznika
(jesli liczba nie jest stala, to wpisaé
srednig liczbe).

1 osoba

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

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

Szacunkowe koszty funkcjonowania biura
w 2021 r. to 36 751,14 zl brutto.

Instytucja Powiatowego Rzecznika Konsumentow shuzy ochronie podstawowych
interesow konsumentéw w stosunku do profesjonalnych podmiotéw, jakim sa przedsiebiorcy.
Zgodnie natomiast z art. 22' KC za konsumenta uwaza si¢ osobe fizyczng dokonujaca

z przedsigbiorcg czynnosci prawnej niezwiazanej bezposrednio z jej dziatalnoscia gospodarcza

lub zawodowa.




Zadania Rzecznika oraz prawa konsumentéw poza przepisami ustawy o ochronie
konkurencji i konsumentéw zostaty uregulowane w przepisach ustawy o prawach konsumenta,
kodeksie cywilnym, ustawie o kredycie konsumenckim, ustawie o imprezach turystycznych
i powigzanych ustug turystycznych, ustawie o cenach, ustawie o jezyku polskim, ustawie
0 ogdlnym bezpieczenstwie produktow, ustawie o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom
rynkowym, ustawie - Prawo bankowe, ustawie — Prawo pocztowe, ustawa- Prawo przewozowe

oraz szeregu 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 ciggu 2021 r. w Biurze Rzecznika Konsumentéw zarejestrowano 990 spraw
zwigzanych z ochrong praw konsumentow.

Sposréd wszystkich spraw konsumenckich w 844 przypadkach Rzecznik udzielal
konsumentom bezplatnych porad konsumenckich i informacji prawnej, co mialo miejsce
w trakcie rozméw z konsumentami. Pozostale natomiast 145 spraw to pisemne wnioski

o podjecie mediacji z przedsigbiorca.

1. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej

w zakKresie ochrony intereséw konsumentow.

Podobnie jak w latach poprzednich poradnictwo konsumenckie miato najwigkszy udzial
w 0golnej liczbie spraw bedgcych przedmiotem dziatalnosci Rzecznika, co $wiadczy o duzym
zapotrzebowaniu na taka form¢ pomocy.
Porady polegaly na udzieleniu konsumentom wszechstronnych wyjasnienn dotyczacych praw
i obowigzkow konsumenckich, terminow skladania reklamacji, wskazaniu odpowiednich
przepiséw, wyjasnieniu podstawowych réznic migedzy gwarancja a rekojmia, a takze pomocy
w przygotowaniu pism celem przedlozenia u przedsiebiorcy, wigcznie ze wskazaniem jakie
dzialania w konkretnej sprawie konsument ma podja¢.
Po uzyskaniu wlasciwej porady konsumenci podejmowali czynno$ci w zakresie dochodzenia

roszczen przeciwko przedsigbiorcy.



W praktyce, podobnie jak w latach poprzednich, zdarzalo sig¢, ze Rzecznik udzielal informacji
z zakresu obowiazujacego prawa przedsiebiorcom np. w sprawach dotyczacych reklamowania
towaréw i ustug, podnoszac ich wiedzg z tej dziedziny. Zasadniczo w takiej sytuacji Rzecznik
powinien odméwi¢ udzielenia informacji, jednak majgc na wzgledzie dobro konsumenta
udzielat wyjasnien i informowat o obowigzujacych przepisach, co skutkowato poszanowaniem
praw konsumentoéw we wzajemnych stosunkach.

W wielu przypadkach, podobnie jak w latach poprzednich, 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 réwniez pomagat
redagowa¢ pisma, poczawszy od napisania zgloszenia dotyczacego ujawnienia wad
towaru/ushugi, poprzez procedur¢ reklamacyjna.

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

Do Rzecznika zglaszali si¢ takze konsumenci, ktorzy chcieli uzyska¢ informacje badz porady
w innych sprawach, np. z zakresu przepisow prawa miejscowego, prawa pracy, prawa
spadkowego, rodzinnego, ubezpieczen, spoldzielczego oraz dotyczacego wspolnot
mieszkaniowych. Osoby te czgsto nie wiedzialy do kogo majg si¢ zwrécié, dlatego tez Rzecznik
wskazywal podmioty wilasciwe do udzielenia pomocy lub wyjaénienia przedstawionych
zagadnien.

W udzielonych poradach dominowaty nastepujace kategorie spraw:

a) zwigzane z wadliwoscia lub niezgodno$cia z umowa $wiadczonych ushig.

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

e biezgca konserwacja, utrzymanie domu, drobne naprawy, pielggnacja -
odmowne rozpatrywanie reklamacji, zla jakos¢ wykonanych ushug,
nieterminowe wykonanie ustugi,

e turystyka i rekreacja — zapytania, roszczenia konsumentéw najczesciej dot.
niewykonania umowy, odwolania wycieczki przez organizatora z powodu
epidemii Sars — CoV — 2 i odmowy zwrotu pieniedzy, potrgceniu czesci ceny
w sytuacji gdy konsumenci na podstawie art. 47 ust. 4 ustawy o imprezach
turystycznych skiadali odstgpienie od umowy,

e sektor energetyczny i wodny — watpliwosci dot. wysokosci i kalkulacji

rachunkow, formalnosci zwiazane ze zmiang dostawcy ustug,



e usthugi telekomunikacyjne — pomoc w interpretacji warunkéw umow, nierzetelne
informowanie o warunkach oferty promocyjnej, naliczanie opfat
wyrownawczych z tytutu niedotrzymania warunkéw umowy.

b) zwiazane z umows sprzedazy konsumenckiej — reklamacje towaréw zakupionych.
Najczesciej reklamowanymi towarami (w kolejnosci wykazanej czgstotliwoscia
problemu) bylo obuwie i odziez, urzadzenia gospodarstwa domowego, urzadzenia
elektroniczne i sprzet komputerowy, meble, artykuly wyposazenia wnetrz, utrzymania
domu.

Podobnie jak w latach poprzednich skargi konsumentow dotyczyly zwykle reklamacji z tytulu
rekojmi lub gwarancji. Wsrod zgtaszanych problemow znalazly sie m.in. odmowa przyjecia
reklamacji, narzucanie konsumentom przez przedsigbiorce wlasnego sposobu zalatwienia
reklamacji niezaleznie od zadan zgloszonych przez konsumentéw, zwloka w usunigciu wady,
nieskuteczne usuwanie wad, odsylanie konsumentéw przez sprzedawcéw z uwagi na
nieznajomos$¢ przez nich swoich praw do punktow serwisowych w celu wylaczenia swojej
odpowiedzialno$ci.

W takich sytuacjach konsumenci realizowali uprawnienia z tytulu gwarancji na warunkach
ustalonych przez samych gwarantow. Z uwagi na fakt, iz udzielenie gwarancji nie jest
obowigzkiem, a jej tre$¢ gwarant moze swobodnie ksztaltowaé, uprawnienia konsumentow
z tytutu gwarancji sg stabe 1 czgsto narazaja konsumentow na:

- dlugi czas naprawy lub wymiany towaru,

- brak mozliwosci (mimo ewidentnej wadliwosci towaru) wymiany towaru na nowy wolny od
wad, poniewaz gwarant zastrzegl sobie wylacznie naprawe,

- zadanie od konsumentoéw oplat w sytuacji nieuzasadnionej, w ocenie serwisu, reklamacji,

- uzaleznienie ochrony gwarancyjnej od obowigzku wykonywania platnych przegladow

serwisowych.

Szczegolowq charakterystyke udzielonych porad przedstawia tabela nr 1 —w zal.

2. Skladanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepisoéw prawa

miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentow.



W 2021 roku nie sktadano takich wnioskéw.

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

Pomoc w formie mediacji byla udzielana w 128 sprawach, w ktérych konsumenci
wyczerpali przyshugujace im Srodki prawne, z czego 66 spraw zostalo zalatwionych
z rezultatem pomyslnym dla konsumenta, a w przypadku 62 spraw przedsiebiorcy nie uznali
argumentacji konsumenta i Rzecznika Konsumentéw.

W 17 przypadkach Rzecznik Konsumentéw nie wszczat mediacji z uwagi na zaistnienie
ponizszych przestanek:

- brak uzupelnienia przez konsumentéw brakow formalnych wnioskéw o wszczecie

mediacji — 13 spraw,

- zlozenie wniosku o wszczecie mediacji z osobg fizyczng — 1 sprawa,

- ZtoZenie wniosku o wszczecie mediacji z ubezpieczycielem , w ktorej z uwagi na charakter

sprawy wlasciwy byl Rzecznik Finansowy — 1 sprawa,

- prosba konsumenta o niepodejmowanie mediacji z uwagi na pozytywne zakonczenie

sporu — 1 sprawa,

- przekazanie zgodnie z wlasciwoscia do UOKIK dokumentéw dot. stosowania praktyk

naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw — 1 sprawa.

Dodatkowo w 2021 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 przedsgdowe zakoriczenie sporu.

Kierowane do przedsigbiorcow wystapienia miaty charakter wnioskéw o udzielenie informacji,
ponowne rozpatrzenie reklamacji, rozwazenia mozliwosci polubownego zakonczenia sporu,
a w ostatecznosci wezwan przedsagdowych.

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

przypadkach uwzgledniali roszczenia konsumentow.



Wsréd postepowan mediacyjnych 93 dotyczylo spraw z zakresu umow sprzedazy, a 35
dotyczylo uméw o §wiadczenie ushug.

Interwencje zwigzane z umowami sprzedazy najczesciej dotyczyly urzadzen gospodarstwa
domowego, urzadzen elektronicznych i sprze¢tu komputerowego. Zastrzezenia konsumentow
zwigzane byly przede wszystkim z nieuznaniem reklamacji w sytuacji ujawnienia si¢ wad.

W zakresie uslug — sektora energetycznego i telekomunikacyjnego roszczenia konsumentow
dot. miedzy innymi niekorzystnych warunkéw umowy i podejmowanie proby rozwigzania
takiej umowy.

W sprawach zwiazanych z biezacg konserwacja i utrzymaniem domu roszczenia byly zwigzane

z nieterminowym wykonaniem ustugi badz jej tylko cze$ciowym wykonaniem.

W obliczu pandemii duza ilos¢ umoéw byta zawierana na odleglosé, gtéwnie za posrednictwem
internetu. Postgpowanie mediacyjne wszczgto na podstawie 44 wnioskéw konsumentow
0 udzielenie pomocy w postaci mediacji z przedsi¢biorcg, z ktérym zawarli umoweg na
odleglo$¢. Nie odnotowano natomiast zadnego wystapienia mediacyjnego dotyczacego umowy
zawieranej poza lokalem przedsigbiorstwa. Jako przyczyne tego stanu nalezy upatrywac
w istniejgcym stanie pandemii, w ktérym wprowadzone obostrzenia sanitarne uniemozliwity

W znaczny sposob organizowanie zgromadzen i spotkan wiekszej liczby osob.

Zestawienie wystgpien do przedsigbiorcow przedstawia tabela nr 2 — w zal.

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

W ramach wspdlpracy z innymi organami i instytucjami Rzecznik w 2021 roku

informowat o dostrzezonych nieprawidlowosciach na rynku.

Szczegoly zawiera tabela nr 3 — w zal.

5. Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do toczacych sie

postepowan.



W przypadku ewidentnie ztej woli przedsiebiorcéw, rozbieznych stanowisk stron, braku
zgody na rozstrzygnigcie sprawy przez sad polubowny, braku odpowiedzi na wezwanie
Rzecznika, pozostaje jako ostateczno$¢ droga sagdowa.

W 2021 r. konsumenci nie sktadali wnioskéw o przygotowanie projektu pozwu.
Tabela nr 4 —w zal.

W 2021 r. Rzecznik Konsumentdw nie byt strong i nie reprezentowal konsumentoéw przed
sgdami.

6. Dzialania o charakterze edukacyjno — informacyjnym

Niezaleznie od powyzszych dzialan, w celu propagowania wiedzy konsumenckiej,
Rzecznik przekazuje drogg elektroniczng konsumentom niezbedne wyciagi z aktéw prawnych,
wzory umow konsumenckich, zgloszen reklamacyjnych, wzory o$wiadczen o odstapieniu od
umowy zawartej poza lokalem przedsigbiorstwa i na odleglo$¢ oraz wzory odstgpienia od

umowy kredytu konsumenckiego.

Forme¢ edukacji peito tez wskazanie konsumentom, w ramach porady, przystugujacych im
praw oraz sposobu postgpowania w konkretnej sprawie.

Rowniez wystapienia kierowane do przedsigbiorcéw w duzym stopniu pehnity role edukacyjna.
Wprawdzie dotyczyly one konkretnych spraw, niemniej — wskazujac wymagany przepisami
prawa sposob zalatwienia sprawy — réwnoczesnie udzielano przedsiebiorcy informacji

dotyczacej sposobu prawidlowego postepowania.

7. Podejmowanie dzialan wynikajacych z:

e ustawy o dochodzeniu roszczen w postgpowaniu grupowym - brak

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

e art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstawianie sadowi istotnego pogladu dla
sprawy) - brak



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

Na zakonczenie podkresli¢é nalezy, ze dzialalnosé¢ Rzecznika cieszy si¢ duza
popularnoscia wsréd mieszkancow powiatu zawiercianskiego. Swiadezy o tym duza liczba
mieszkancow kontaktujgca si¢ z Rzecznikiem celem uzyskania porady lub pomocy w formie
mediacji. Obserwuje si¢ tez coraz wigksza znajomos$¢ praw przez konsumentow, ktorzy
skutecznie dochodza swoich praw w relacji z przedsigbiorca.

Od szeregu lat dziatalno$¢ Rzecznika pozytywnie oceniana jest przez konsumentow, co
znajduje odzwierciedlenie w skladanych podzigkowaniach za pomyslne zakonczenie sprawy.
Przedklada sie to rowniez na pozytywne ksztaltowanie wizerunku powiatu, jako przyjaznego

mieszkancom i podejmujacego ich problemy.
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