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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. 22024 r., poz. 107 z zm.) jest ochrona praw
konsumentéw. Okreslone powyzej zadanie wykonuje Powiatowy Rzecznik Konsumentow
w oparciu o przepisy ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw
(tekst jednolity: Dz.U. z 2024 r., poz. 1616.)

Zgodnie z ustawa o ochronie konkurencji i konsumentow do zadan Rzecznika

Konsumentéw nalezy miedzy innymi:

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

wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw 1 interesow
konsumentow,

skladanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepisOw prawa miejscowego
w zakresie ochrony interesoOw konsumentow,

wspoldziatanie z wlasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu Ochrony Konkurencji
1 Konsumentow, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi.

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

fakultatywnie wytacza¢ powddztwa na rzecz konsumentéw oraz wstgpowaé za ich
zgoda do toczgcego si¢ postepowania sadowego,

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

wystgpowa¢ do Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw
z zawiadomieniem dotyczacym podejrzenia stosowania praktyk naruszajacych
zbiorowe interesy konsumentéw, z zawiadomieniem dotyczacym podejrzenia
naruszenia zakazu stosowania niedozwolonych postanowien wzoréw umow.

Jednoczesnie wskazac nalezy, ze:

Rzecznik Konsumentow jest bezposrednio podporzadkowany Staroscie,

Rzecznik Konsumentéw w terminie do dnia 31 marca kazdego roku przedkiada
Staroscie do zatwierdzenia roczne sprawozdanie ze swojej dzialalnosci w roku
poprzednim,

zatwierdzone sprawozdanie Rzecznik przekazuje wlasciwej miejscowo delegaturze
UOKIK.
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Struktura biura Rzecznika oraz stan kadrowy

1. Wojewoddztwo

Slaskie

2. Miasto/Powiat

Zawiercie/Zawiercianski

3. Liczba mieszkancéw miasta/powiatu

111 041 mieszkancow (dane na dzien:
30.06.2024 1.)

4. Imie i nazwisko rzecznika
konsumentow

Beata Molenda

S. Wyksztalcenie (np. wyisze prawnicze)

WYyZsze prawnicze

6. Funkcja Rzecznika Konsumentéw
jest wykonywana w pelnym wymiarze
czasu pracy (1 etat). Prosze napisaé
TAK lub NIE.

NIE

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

7. Funkcja Rzecznika Konsumentéw
jest wykonywana w niepelnym
wymiarze czasu pracy. Prosze
zaznaczy¢ odpowiednia odpowiedz.

0,7 etatu

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW,
KTORZY ODPOWIEDZIELI NA PYT.
7

8. Liczba dni/godzin w tygodniu, w
ktorych wykonywane s3 zadania
Rzecznika Konsumentow (np. 5 razy w
tygodniu po 3 godziny).

28 godzin w tygodniu

9. Rzecznik dziala w ramach
wyodre¢bnionego biura (art. 40 pkt 4
ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o
ochronie konkurencji i konsumentow)
Prosz¢ napisa¢ TAK lub NIE.

NIE
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10. Rzecznik Konsumentéw w ramach tak
dzialalno$ci Rzecznika korzysta z
pomocy innych os6b. Prosze napisa¢
TAK lub NIE.

11. Liczba osob, ktora stale pomaga 1 osoba
Rzecznikowi Konsumentéow w
wykonywaniu obowigzkow Rzecznika
(jesli liczba nie jest stala, to wpisaé
Srednig liczbg).

12. Budzet biura. Jesli rzecznik nie ma | W budzecie nie przewidziano srodkow na
wlasnego budzetu, prosz¢ wpisa¢ koszt | zadania wlasne ,,ochrona konsumentow™.
zadania wlasnego ,,ochrona Biuro nie posiada wlasnego budzetu.
konsumentow” w budzecie
powiatu/miasta. Jesli podanie
dokladnych kosztéw jest niemozliwe,

Szacunkowe koszty funkcjonowania biura w
2024 r. to 147 751,81 z! brutto.

prosze je oszacowac.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw dziala wylacznie w sprawach konsumenckich,
a wigc w sprawach dotyczgcych zawierania i wykonywania umow cywilnoprawnych pomiedzy
konsumentem a przedsigbiorcg. Zgodnie natomiast z art. 22' KC za konsumenta uwaza si¢
osobg fizyczng dokonujacg z przedsigbiorcg czynnosci prawnej niezwigzanej bezposrednio
z jej dziatalnoscia gospodarczg lub zawodowa.

Zadania Rzecznika oraz prawa konsumentow, poza przepisami ustawy o ochronie
konkurencji i konsumentow, zostaly uregulowane w przepisach ustawy o prawach konsumenta,
kodeksie cywilnym, ustawie o kredycie konsumenckim, ustawie o imprezach turystycznych
1 powigzanych ushlug turystycznych, ustawie o cenach, ustawie o jezyku polskim, ustawie
0 ogolnym bezpieczenstwie produktow, ustawie o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom
rynkowym, ustawie - Prawo bankowe, ustawie — Prawo pocztowe, ustawie - Prawo
przewozowe oraz szeregu aktow wykonawczych m.in. do w/w ustaw.

II. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKA KONSUMENTOW

Pomoc konsumentom $wiadczona byta przez 5 dni w tygodniu w pelnych godzinach
pracy Starostwa Powiatowego w Zawierciu.

W ciggu 2024 r. w Biurze Rzecznika Konsumentéw zarejestrowano 923 spraw
zwigzanych z ochrong praw konsumentow.,
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Sposréd  wszystkich spraw konsumenckich w 808 przypadkach Rzecznik udzielat
konsumentom bezplatnych porad konsumenckich i informacji prawnej co miato miejsce
w trakcie osobistych i telefonicznych rozméw z konsumentami, a takze za posrednictwem
poczty elektroniczne;.

Pozostale natomiast 115 spraw to pisemne wnioski o podjecie mediacji z przedsiebiorca.

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

Poradnictwo i informacja prawna naleza do najwazniejszych form pomocy $wiadczonej
przez Rzecznika Konsumentéw na rzecz konsumentéw. Podobnie jak w latach poprzednich
poradnictwo konsumenckie miato najwigkszy udzial w ogolnej liczbie spraw bedacych
przedmiotem dzialalnosci Rzecznika, co potwierdza duze zainteresowanie t3 forma pomocy.

Porady polegaly na udzieleniu konsumentom wszechstronnych wyjasnien dotyczacych praw
i obowigzkéw konsumenckich, terminéw skiadania reklamacji, wskazaniu odpowiednich
przepisow, wyjasnieniu podstawowych réznic miedzy gwarancja a niezgodnoscia towaru
z umowy / re¢kojmig, analizie zapisow umoéw, kart gwarancyjnych, regulaminéw, a takze
pomocy w przygotowaniu pism celem przedtozenia u przedsiebiorcy, wlacznie ze wskazaniem
Jakie dzialania w konkretnej sprawie konsument ma podja¢. Po uzyskaniu wilasciwej porady
konsumenci podejmowali czynnosci w zakresie dochodzenia roszczen przeciwko
przedsigbiorcom. W przypadku wyczerpania wlasnych mozliwosci konsumenci moga liczy na
pomoc Rzecznika, ktéry w ich imieniu wystepuje do przedsiebiorcoéw w celu polubownego
zakonczenia zaistnialego sporu.

W wielu przypadkach, podobnie jak w latach poprzednich, konsumenci - zwlaszcza
w wieku starszym - wymagali pomocy w toku calego postgpowania reklamacyjnego. W tym
zakresie Rzecznik shuzyl pomoca nie tylko w kwestii fachowej informacji, ale réwniez pomagat
redagowaC pisma, poczgwszy od napisania zgloszenia dotyczgcego ujawnienia sie
niezgodnosci towaru z umowa, poprzez procedure reklamacyjna, az do jej zakoncenia.

Do Rzecznika zglaszali si¢ rowniez konsumenci, ktérzy dokonali nieprzemyslanego
zakupu w sklepie stacjonarnym i byli przekonani, ze sprzedawca bezpodstawnie odmawia im
zwrotu towaru. Zglaszali si¢ takze konsumenci chcacy uzyskaé¢ informacje badZz porady
w innych sprawach, np. z zakresu przepisow prawa finansowego, ubezpieczen, prawa
spadkowego, rodzinnego oraz dotyczacego wspdlnot mieszkaniowych. Osoby te czesto nie
wiedziaty do kogo maja si¢ zwroci¢, dlatego tez Rzecznik wskazywal podmioty wilasciwe do
udzielenia pomocy lub wyjasnienia przedstawionych zagadnien.

W udzielonych poradach dominowaly nastepujace kategorie spraw:

» zwigzane z wadliwoscig lub niezgodnoscia z umowa $wiadczonych ustug w zakresie:

e biezacej konserwacji, utrzymania domu, drobnych napraw, pielegnacji — konsumenci
skarzyli si¢ na niskg jakos¢ wykonanych ustug remontowo — budowlanych, odmowne
rozpatrywanie reklamacji, nieterminowe wykonanie ustugi, odmowne rozpatrywanie
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reklamacji lub niereagowanie na zlozong reklamacje. Da si¢ tez zauwazy¢ zjawisko
gdzie konsumenci nie podpisuja zadnych umoéw i niejednokrotnie wplacajg do rak
wlasnych przedsigbiorcy zaliczke, a nawet calg kwotg za ustuge nie uzyskujgc zadnego
potwierdzenia. W efekcie dochodzi do sytuacji, w ktérych konsumenci nie dysponuja
danymi przedsi¢biorcy, a co za tym idzie dochodzenie roszczen jest znacznie utrudnione,
a nawet niemozliwe.

turystyki 1 rekreacji — niezmiennie roszczenia konsumentow zwigzane byly
z nienalezytym wykonaniem umowy, polegajacym na niezapewnieniu przez
organizatoréw imprezy turystycznej warunkow przewidzianych w umowie, np. standard
hotelu nieadekwatny do ofertowego, brak stalego dostepu do wifi, niedzialajaca
klimatyzacja, niski standard obstugi w hotelu, standard positkéw nieadekwatny do
ofertowego ( monotonne i nie§wieze positki, brak menu wegetariafiskiego, zbyt mala
ilos¢ jedzenia, bardzo duze kolejki przy wydawaniu positkow), brak atrakcji
przewidzianych w umowie, zmiana daty wylotu i powrotu.

Bardzo czgsto konsumenci przy ustalaniu zgdan postugiwali si¢ tzw. tabelg frankfurcka,
ktora bardzo ulatwiala obliczanie wysokosci roszczenia poprzez wskazanie, w jakim
procencie cena wycieczki powinna zosta¢ obnizona w zwigzku z niezapewnieniem
poszczegolnych swiadczen objetych umowa.

Wielokrotnie mialy miejsce sytuacje, ze organizator, uznajgc reklamacje, nie wyplacil
rekompensaty w gotowce, ale proponowal bon na przyszlg impreze turystyczng na co -
zrazeni do biura konsumenci - nie wyrazali zgody.

sektora energetycznego i wodnego — problemy najczesciej dotyczyly zawieranych umow
poza lokalem przedsigbiorstwa obejmujacych montaz instalacji fotowoltaicznej lub
pomp ciepla, zawyzonych rachunkéw za dostawe mediow, rozliczen w oparciu
0 prognoze¢ zuzycia energii, problemow powstatych na tle rozwigzywania umow.

zwigzane z umowa sprzedazy konsumenckiej — reklamacije towardéw zakupionych

Najliczniejsza grupe porad stanowily porady w zakresie reklamacji urzadzen
gospodarstwa domowego, urzadzen elektronicznych i sprz¢tu komputerowego. Towary
te byly reklamowane z powodu awarii wystepujacych w trakcie uzytkowania, a takze
w nowo nabytych urzadzeniach. Podobnie jak w latach ubieglych konsumenci skarzyli
si¢ na odmow¢ uznania w ich ocenie stusznej reklamacji, dlugotrwate procesy
reklamacyjne, nieskuteczne usuniecie wady

Nadal stosowana nieprawidlowoscia przy rozpatrywaniu reklamacji przez sprzedawcow
Jjest sugerowanie konsumentom skorzystania z procedury gwarancyjnej, pomijajac
swojg odpowiedzialnos¢ za towar niezgodny z umowa. Konsumenci zazwyczaj nie
maja swiadomosci, iz to oni decyduja o wyborze trybu reklamacji, ktérym obok
gwarancji jest niezgodnos¢ towaru z umowa/rekojmia.

Druga liczna grupg porad stanowig te dotyczgce obuwia i odziezy. Najczesciej

reklamowane bylo markowe obuwie sportowe z powodu rozklejenia sig¢, pekania,
szybkiego zuzycia sig.
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Sprzedawcy w duzej mierze positkujg si¢ opiniami rzeczoznawcéw wystawionymi na
zlecenie sklepu i uchylajg si¢ od odpowiedzialnosci, przerzucajac wine na konsumenta.
W uzasadnieniu podnosza, ze wada towaru wynika z uszkodzenia mechanicznego
bedacego nastepstwem niewlasciwego uzytkowania go przez konsumenta, nie
precyzujgc jednak na czym to niewlasciwe uzytkowanie polegato.

Kolejng liczna grupg porad sg porady dotyczace mebli, artykuléw wyposazenia wnetrz,
utrzymania domu. Konsumenci kwestionowali jako$¢ towaréw, niezgodnosé
z zamOwieniem, niekompletnos¢ towaru, zwloke w usunieciu wady, nieskuteczne
usuwanie wad.

Umowy poza lokalem i na odleglo§é¢

Umowy poza lokalem przedsigbiorstwa zawierane sa najczesciej przez senioréw, ktorzy
s zapraszani na tzw. pokazy kuszeni ,.darmowym prezentem”. Seniorzy czesto napotykaja na
problem wiasciwej oceny oferowanych produktow. Cena produktéw oferowanych w trakcie
pokazu jest wielokrotnie wyzsza od ceny rynkowej, a konsumentom sa zachwalane rzekomo
nadzwyczajne cechy produktu. Réwnie czgsto podpisuja umowy, ktérych nie czytaja, zgadzajac
si¢ na niejasne postanowienia umowne. Po zorientowaniu sie w sytuacji, chcac odstapi¢ od
umowy, kontaktujg si¢ ze sprzedawca, ktory wprowadza ich w blad informujac o braku
mozliwosci odstapienia od umowy z uwagi na zakup towaru w promocji badz na raty.

Rzecznik udzielal pomocy w sporzadzeniu stosownego oswiadczenia o odstapieniu od umowy.
Zwazywszy bowiem na fakt, ze konsumentami w takich sprawach — jak wspomniano wyzej -
sg najczesciej osoby starsze, samotne Rzecznik $wiadczy! kompleksowa obstuge prawna
poczawszy od pomocy w przygotowaniu o$wiadczenia o odstapieniu od umowy zawartej poza
lokalem, az po pisemne interwencje skierowane do przedsiebiorcy.

Stosunkowo czgsto wystgpujacym zjawiskiem sa sytuacje, iz pomimo ustawowego
zakazu przedsigbiorcy nadal pobierajg ptatnosci od konsumentéw przed uptywem terminu do
odstapienia od umowy, wskazanym w ustawie, gdy umowa zostaje zawarta na pokazie
zorganizowanym przez przedsigbiorce. Zgodnie z przepisami kodeksu wykroczen, kto
w zakresie dzialalnosci swojego przedsigbiorstwa przyjmuje od konsumenta platnos¢ przed
uptywem terminu do odstapienia od umowy zawartej na odleglosé lub poza lokalem
przedsigbiorstwa, w sytuacji wyzej okreslonej, podlega karze grzywny. Z wyjasnien
konsumentéw wynika, iz w takich przypadkach czgsto konsumenci wraz z umowa otrzymuja
do podpisu oswiadczenie, Ze umowa zostala zawarta w zwiagzku z pokazem zorganizowanym
w mieszkaniu konsumenta na jego wyrazne zaproszenie. Jest to typowe obejscie
obowigzujacych przepisow.

Zawieranie umow na odleglos¢ preferowane jest zwlaszcza wsréd mlodziezy. Jest to
bardzo wygodna forma dokonywania zakupéw czy korzystania z okreslonych ustug,
wymagajaca jednak zachowania pewnej ostroznosci. Duza liczba skarg dotyczyla tzw.
dropshippingu. Konsumenci podnosili, Ze dopiero na etapie odstapienia od umowy
dowiadywali sig, ze towar byl kupowany od posrednika i sa zobowigzani zwrécié go na swoj
koszt do zagranicznego przedsigbiorcy, najczesciej majacego swojg siedzibe w Chinach. Wiaze

8|Strona



sig¢ to z koniecznoscig poniesienia bardzo wysokich kosztow, co przewaznie zniechecato do
zwrotow. Jednoczesnie konsumenci os$wiadczali, ze nie mieli dostepu do jasnych
i jednoznacznych informacji, z ktérych wynika, ze sklepy te nie oferuja sprzedazy, a jedynie
posrednicza.

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

2. Skladanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa
miejscowego w zakresie ochrony interesow konsumentéw.

W 2024 roku nie sktadano takich wnioskéw.

3. Wyst¢powanie do przedsi¢gbiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw
konsumentow.

Do zakresu dzialan Rzecznika w 2024 r. wchodzila takze mediacja i kierowanie
wystgpien do przedsigbiorcow w celu ochrony interesu konsumentéw i polubownego
rozwiazania spornych kwestii.

W przypadkach, gdy porada prawna udzielona konsumentom przez Rzecznika nie

rozwigzala sporu, Rzecznik korzystal z ustawowych mozliwosci wystapienia do
przedsiebiorey.
Rzecznik wystgpowal do przedsigbiorcow na podstawie ztozonego przez konsumenta wniosku
zawierajacego opis stanu faktycznego sprawy i przedstawione dokumenty oraz o$wiadczenia.
Podkresli¢ trzeba, ze konsumenci najczesciej trafiajgcy do Rzecznika z oczekiwaniem
wystapienia do przedsigbiorcy, przebyli droge postgpowania reklamacyjnego z negatywnym
skutkiem. Z uwagi na fakt, ze przedsigbiorca uznal zadanie konsumenta jako bezzasadne,
przekonanie przedsigbiorcy do zmiany stanowiska jest w dalszym ciggu trudnym procesem.

Pomoc w formie mediacji byla udzielana w 99 sprawach, w ktérych konsumenci
wyczerpali przystugujace im s$rodki prawne, z czego 47 spraw zostalo zalatwionych
z rezultatem pomysinym dla konsumenta, a w przypadku 52 spraw przedsiebiorcy nie wyrazili
zgody na polubowne zakonczenie zaistniatego sporu.

W 16 przypadkach Rzecznik Konsumentoéw nie wszczat mediacji z uwagi na zaistnienie
ponizszych przestanek:

- brak uzupelnienia przez konsumentow brakow formalnych wnioskow o wszczecie
mediacji — 5 spraw,

- wniosek konsumenta o niepodejmowanie czynnosci mediacyjnych pomimo uprzedniego
zlozenia wniosku o wszczecie mediacji — 5 spraw,

- przekazanie zgodnie z wlasciwo$cig miejscowa do innego Rzecznika Konsumentow — 1

sprawa,
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- brak wlasciwosci do podjgcia mediacji — 5 spraw

Dodatkowo w 2024 r. Rzecznik kontynuowal prowadzenie spraw wszczetych w roku
poprzednim.

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

Kierowane do przedsi¢biorcow wystapienia miaty charakter wnioskéw o udzielenie
informacji, ponowne rozpatrzenie reklamacji, rozwazenia mozliwosci polubownego
zakoriczenia sporu, a w ostateczno$ci wezwan przedsgdowych.

W odpowiedzi na pisma Rzecznika, przedsiebiorcy w wiekszosci przypadkow
przedstawili swoje stanowisko w sprawie, udzielali dodatkowych informacji i wyjasnien,
a w wielu przypadkach uwzgledniali roszezenia konsumentdw.

Wsrod postepowan mediacyjnych 72 dotyczyly spraw z zakresu umoéw sprzedazy,
a 27 dotyczylo umoéw o $wiadczenie ustug.

Interwencje zwigzane z umowami sprzedazy najczesciej dotyczyly odziezy, obuwia,
urzadzen gospodarstwa domowego, urzadzen elektronicznych i sprzetu komputerowego,
mebli, artykuléw wyposazenia wnetrz i utrzymania domu. Zastrzezenia konsumentow
zwigzane byly przede wszystkim z nieuznaniem reklamacji w sytuacji ujawnienia si¢ wad,
niewykonaniem badz nienalezytym wykonaniem uméw, czy tez dlugotrwalym procesem
reklamacji.

W zakresie uslug — wystgpienia w wigkszosci dotyczyly sektora energetycznego,
turystyki i rekreacji, ustug telekomunikacyjnych, ubezpieczeniowych.

W zakresie sektora energetycznego konsumenci kwestionowali wystawiona fakture,
niewykonanie umowy w terminie, a takze zastrzezenia zwigzane z montazem instalacji
fotowoltaicznych i pomp ciepta.

W przypadku ustlug zwigzanych z turystyka i rekreacja roszczenia konsumentéw
dotyczyly obnizenia ceny imprezy turystycznej z uwagi na wystgpienie niezgodnosci z oferta
podczas pobytu. Wyliczajac, o jakg kwote moga zada¢ obniZenia ceny, czesto korzystali z tzw.
tabeli frankfurckiej.

Zestawienie wystgpien do przedsigbiorcow przedstawia tabela nr 2 — w zal.
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4. Wspéldzialanie z wlasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw, organami Inspekcji Handlowej oraz
organizacjami konsumenckimi.

W 3 przypadkach Rzecznik przekazal do UOKIK informacje dotyczace niezgodnych
z prawem dzialan przedsigbiorcy, ktore mogly stanowi¢ naruszenie zbiorowych interesow
konsumentow.

Niepokojgcym zjawiskiem jest ograniczanie przez sprzedawcéw prawa konsumenta do
odstapienia od umowy zawartej na odleglos¢ i powstajace na tym tle spory. Przepisy prawa
europejskiego (dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady 2011/83/UE z dnia 25
pazdziernika 2011 r.) oraz ustawy z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta jednoznacznie
stanowia, ze konsumentowi, ktéry zawarl umowe poza lokalem przedsiebiorstwa lub na
odlegtos¢, przystuguje prawo do odstgpienia od takiej umowy w terminie 14 dni. Przepisy te
okreslaja wyjatki. W mysl art. 38 pkt. 5 ustawy o prawach konsumenta od umowy wyjatkowo
nie mozna odstapi¢, jezeli przedmiotem $wiadczenia jest towar dostarczany w
zapieczgtowanym opakowaniu, ktérego po otwarciu opakowania nie mozna zwrécié ze
wzglgdu na ochrong zdrowia lub ze wzgleddw higienicznych, jezeli opakowanie zostalo otwarte
po dostarczeniu.

Wielu przedsigbiorcow niewlasciwie stosuje ten przepis i wprost go naduzywa. Powolujac sie
na ten przepis wskazujg, ze prawo do odstgpienia od umowy nie przystuguje ze wzgledow
higienicznych.

» Konsumentka za posrednictwem sklepu internetowego sprzedawcy zamoéwila
prostownicg do wloséw Po otrzymaniu zaméwienia zglosita zwrot towaru powotujac
si¢ na ustawowe prawo do odstapienia od umowy zawartej na odleglosé. Sprzedawca
odmoéwil jednak uznania prawa do odstapienia twierdzac, ze prostownica jest
produktem higienicznym, majacym kontakt ze skora. Rzecznik nie zgodzil sie ze
stanowiskiem przedsigbiorcy wskazujac w szczegolnosci, Zze prostownica nie jest
produktem higienicznym i nie traci swoich cech po otwarciu, w odréznieniu od towaréw
takich jak np. strzykawki, opatrunki, szminki, itp. Ponowna sprzedaz prostownicy jest
jak najbardziej mozliwa, a samo otworzenie opakowania nie pozbawia prostownicy
Jakiejkolwiek funkcjonalnosci. Niestety sprzedawca nie zgodzil sie z argumentami
przedstawionymi przez Rzecznika. W zwiazku z tym o praktyce prowadzonej przez
przedsigbiorce zostal powiadomiony Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentdw.

Ponadto w zglaszanych przez konsumentéw problemach w roku ubieglym w celu
prawidiowego ich rozpatrzenia udzielono informacji o wilasciwosci, zakresie kompetencji
i danych adresowych UOKIK oraz Inspekcji Handlowej. Rzecznik wspotdziatal réwniez
z Rzecznikiem Finansowym, czego efektem bylo informowanie konsumentéw o mozliwosci
1 trybie skladania skarg do Rzecznika Finansowego, mozliwosci poddania sporu pod
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rozstrzygniecie Sgdu Polubownego dzialajacego przy Rzeczniku Finansowym, a takze
mozliwosci uzyskania bezplatnej porady lub pomocy prawnej w ramach dyzuréow
telefonicznych prowadzonych przez ekspertow z Biura Rzecznika Finansowego.

tabela nr 3 — w zal

5. Wytaczanie pow6dztw na rzecz konsumentéw oraz wst¢powanie, za ich zgoda,
do toczacych si¢ postgpowan w sprawach o ochrong intereséw konsumentéw.

W przypadku ewidentnie zlej woli przedsiebiorcow, rozbieznych stanowisk stron, braku
zgody na rozstrzygniecie sprawy przez sad polubowny, braku odpowiedzi na wezwanie
Rzecznika, pozostaje jako ostatecznos$¢ droga sadowa.

W 2024 r. konsumenci nie deklarowali checi dochodzenia roszczen przed sadem
powszechnym.

W 2024 r. Rzecznik Konsumentéw nie byl strong i nie reprezentowal konsumentow
przed sgdami.

6. Dzialania o charakterze edukacyjno — informacyjnym

Edukacja konsumencka stanowi jedno z wazniejszych zadan Rzecznika Konsumentow.
W codziennych kontach z konsumentami forme edukacji pelnilo wskazanie konsumentom,
w ramach porady, przystugujacych im praw oraz sposobu postgpowania w konkretnej sprawie.
Przez takie dzialanie niewatpliwie zwigksza sie $Swiadomo$¢ konsumentéw na temat
przystugujacych im praw i obowigzkdw.

Niezaleznie od powyzszych dziatan, w celu propagowania wiedzy konsumenckiej,
Rzecznik przekazuje konsumentom niezbgdne wyciagi z aktow prawnych, wzory umow
konsumenckich i zgloszen reklamacyjnych, wzory o$wiadczefi o odstgpieniu od umowy
zawartej poza lokalem przedsiebiorstwa i na odleglosé.

Réwniez wystgpienia kierowane do przedsigbiorcow w duzym stopniu pehity role
edukacyjng. Wprawdzie dotyczyly one konkretnych spraw, niemniej — wskazujac wymagany
przepisami prawa sposob zalatwienia sprawy — réwnoczesnie udzielano przedsiebiorcy
informacji dotyczacej sposobu prawidlowego postepowania.

Ponadto w celu podnoszenia poziomu doradztwa prawnego Rzecznik w 2024 r.
uczestniczyl nastepujacych szkoleniach:

- 18 kwietnia - spotkanie rzecznikow w Urzedzie Miasta Katowice dot. cyberzagrozen,
- 8 maja - szkolenie online dot. tematyki PZU
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7. Podejmowanie dzialan wynikajgcych 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
konsumentéw) - brak

e art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 k.p.c (przedstawianie sagdowi istotnego pogladu dla
sprawy) - brak

III. WNIOSKI KONCOWE

Dziatalnos¢ Rzecznika Konsumentéw, jako instytucji przyjaznej konsumentom,
stojacej na strazy ich praw jest bardzo wazna dla mieszkancéw powiatu zawiercianskiego.
Znajduje to odzwierciedlenie w licznych podzigkowaniach skladanych przez konsumentow
doceniajacych wklad i starania Rzecznika w dziatania majace na celu pozytywne zakonczenie
sporu. Przedklada si¢ to réowniez na pozytywne ksztaltowanie wizerunku powiatu, jako
przyjaznego mieszkancom i podejmujgcego ich problemy.

Réwniez utrzymujaca si¢ duza ilos¢ spraw swiadczy o coraz wiekszej wiedzy
konsumentow, gdzie szuka¢ bezplatnej pomocy prawnej w przypadkach skomplikowanych
spraw lub tez gdy przedsiebiorca odmowit uznania roszczen.

Sprostanie wszystkim ustawowym obowigzkom, réznorodnos¢ wplywajgcych spraw
oraz zapewnienie sprawnej i skutecznej pomocy prawnej konsumentom nie jest latwe
1 wymaga duzego zaangazowania i cigglego doskonalenia sig.

Podejmowane przez Rzecznika dzialania, w duzej ilosci przypadkéw przyniosty
pozytywny skutek, zaoszczgdzajac tym samym konsumentom ponoszenia dodatkowych
kosztow, a takze sadowego dochodzenia roszczen.

Powiatowy
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Tabela 2.

wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentéw

wady towarow | warunki umoéw, nieuczciwe
rozwiazanie menalezy.te : w tyn? praktyki :
wykonanie nieuczciwe rynkowe, inne
et umowy postanowienia | wady czynnosci
umowne pr.
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2ol BI B2 2|88 |8|:8 [ 8|=-28/8|¢8 5
SPRZEDAZ:
art. zywnosciowe 0
odziez i obuwie 21521 23
meble, artykuly wyposazenia wnetrz,
utrzymania domu 19 11
rzadzenia gosp. domowego, urzadzenia
elektroniczne i sprzet komputerowy 1 )13 5 20
samochody i Srodki transportu
osobistego 5 1 6
kosmetyki, srodki czyszczgce i
konserwujace 1 1
produkty zwiazane z opieka zdrowotng Sl 3eit 7
art. rekreacyjne, zabawki i art. dia
dzieci 2 2
inne 1 1 2
USLUGI: 0
zwiazane z rynkiem nieruchomosci 0
biezaca konserwacja, utrzymanie
domu, drobne naprawy, pielegnacja 1 1
czyszczenie i naprawa odziezy i obuwial 0
konserwacja i naprawa pojazdow i
innych Srodkow transportu 1 1
finansowe 1 1 2
ubezpieczeniowe 2 2
pocztowe i kurierskie 1 1 1 3
telekomunikacyjne 8 2 1 6
transportowe 1 7]
turystyka i rekreacja 3 3
sektor energetyczny i wodny 4 4
zwiazane z opieka i opieka zdrowotng 0
edukacyjne 0
inne 1 3 4
RAZEM 0 4 9] 70 5] 10 0 0 0 0 0 0 1 0 0] 99

informacije ogdéine

niekonsumenckie

razem:




Tabela 3.
wspoltdziatanie z innymi instytucjami

rozwiazanie
umowy

wady towarow
nienalezyte
wykonanie
umowy

warunki umow,
w tym
nieuczciwe
postanowienia
umowne

nieuczciwe
praktyki
rynkowe,
wady czynnosci

inne

lokalu
bez znaczenia

Ipoza lokalem
|na odlegtosé

lokalu
bez znaczenia

poza lokalem
ina odlegtosé

lokalu
bez znaczenia

poza lokalem
Ina odleglosé

b

lokalu
Z Znaczenia

e
|poza lokalem | 8

na odlegtosé

b

ez znaczenia

lokalu

Ipoza lokalem

na odlegltosé

RAZEM

SPRZEDAZ:

art. zywnosciowe

o

odziez i obuwie

meble, artykuly wyposazenia
wnetrz, utrzymania domu

rzadzenia gosp. domowego,
urzgdzenia elektroniczne i sprzet
komputerowy

samochody i $rodki transportu
osobistego

kosmetyki, $rodki czyszczace i
konserwujgce

produkty zwigzane z opieka
zdrowotna

art. rekreacyjne, zabawki i art.
dla dzieci

inne

USLUGI:

(=](=]=] [= =)

zwigzane z rynkiem
nieruchomosci

o

biezaca konserwacja,
utrzymanie domu, drobne
naprawy, pielegnacja

(=]

czyszczenie i naprawa odziezy i
obuwia

o

konserwacja i naprawa
pojazdow i innych srodkow
transportu

pocztowe I kurierskie

telekomunikacyjne

transportowe

turystyka i rekreacja

sektor energetyczny i wodny

=ll=ll{=l{=]l[=]]=]

zwigzane z opieka i opiekg
zdrowotng

edukacyjne

inne

RAZEM
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informacje ogolne

o
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o

razem.




