SPRAWOZDANIE

Z DZIALALNOSCI POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW
W OSWIECIMIU W ROKU 2020

Powiatowy rzecznik konsumentdéw realizuje zadania Powiatu w zakresie ochrony praw
konsumenckich dziatajgc na podstawie przepiséw ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie
konkurencji i konsumentow (t.j. Dz. U. z 2021 r. poz. 275) oraz innych ustaw i aktéw prawnych.
Niniejsze sprawozdanie przedktadam celem zaopiniowania, zgodnie z art. 43 ust. 1 ustawy o ochronie
konkurencji i konsumentéw. Sprawozdanie zostato sporzadzone wedtug wzoru opracowanego przez
Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw.

STAROSTWO POWIATOWE W OSWIECIMIU

Oswiecim, marzec 2021 r.
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1  WSTEP | UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW

W OSWIECIMIU

Struktura biura rzecznika, stan kadrowy:

1. Wojewoddztwo

Matopolskie

2. Miasto /Powiat

Powiat Oswiecimski

3. Liczba mieszkaricoéw miasta/powiatu

153486 osob (dane GUS 22019 r.)

4. Imig i nazwisko rzecznika konsumentéw

Anna Maj (p.o.)

5. Wyksztatcenie (np. wyzsze prawnicze)

Wyisze prawnicze

6. Funkcja Rzecznika Konsumentéw jest wykonywana
w pefnym wymiarze czasu pracy (1 etat). Prosze
napisa¢ TAK lub NIE.

TAK

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

7. Funkcja Rzecznika Konsumentéw jest wykonywana
W niepetnym wymiarze czasu pracy. Prosze
zaznaczy¢ odpowiednig odpowied?.

Nie dotyczy

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

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

Nie dotyczy

9. Rzecznik dziata w ramach wyodrebnionego biura
(art. 40 pkt 4 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. 0
ochronie konkurencji i konsumentéw Dz. U. Nr 50,
poz. 331 ze zm.) Prosze napisa¢ TAK lub NIE.

TAK

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

TAK

11. Liczba os6b, ktéra stale pomaga Rzecznikowi
Konsumentéw w wykonywaniu obowigzkéw
Rzecznika (je$li liczba nie jest statfa, to wpisac $rednig
liczbe).
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12. Budzet biura. Jesli rzecznik nie ma wtasnego Koszty przeznaczone na zadanie ,ochrona
budzetu, proszg wpisa¢ koszt zadania wlasnego konsumentow”:

»ochrona konsumentéw” w budzecie
powiatu/miasta. Jesli podanie dokfadnych kosztéw
jest niemozliwe, prosze je oszacowac. * koszty utrzymania biura - 11.873,12 zt

® koszty wynagrodzen — 93.865,68 zt

Od 1 lutego 2009 r. funkcje Powiatowego Rzecznika Konsumentow w Oswiecimiu petni Joanna
Maciaga. Z uwagi na nieobecnos¢ Rzecznika, od wrzesnia 2019 r. obowiazki zostaty powierzone Annie
Maj. Od listopada 2019, przez rok, w Biurze zatrudniony byt stazysta w wymiarze 1 etatu, natomiast
od listopada 2020 r. zatrudniono osobg na stanowisku pomocy administracyjne;j.

Z uwagi na pandemie Covid-19, w okresie od 23.03.2020 r. do 15.05.2020 r. oraz od 05.11.2020 .
do 23.12.2020 r., celem zachowania ciagtosci pracy w przypadku zachorowania jednego

z pracownikow, w Biurze codziennie przebywat jeden pracownik, podczas gdy drugi realizowat prace
w formie zdalnej. Ponadto, za posrednictwem strony internetowej Starostwa Powiatowego

w Oswigcimiu, wystosowano do konsumentdw prosbe o telefoniczne ustalanie terminu spotkania.

2 REAUZACIA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

Rzecznik konsumentéw niezmiennie zapewnia poradnictwo w indywidualnych, cywilno-prawnych
sprawach konsumenckich, ktérych stronami sg konsument i przedsigbiorca. Pomoc $wiadczona jest
osobom posiadajgcym status konsumenta. Zgodnie z art. 22* ustawy z dnia 23 kwietnia 1964 .

- Kodeks cywilny (t.j. Dz. U. 2 2020 r. poz. 1740 z pé#n. zm.): ,Za konsumenta uwaza sie osobe
fizyczng dokonujacy z przedsigbiorcg czynnosci prawnej niezwigzanej bezposrednio z jej dziatalnoscig
gospodarczg lub zawodowg”.

Zgodnie z art. 42 ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw do zadar rzecznika
konsumentéw nalezy w szczegdlnosci:

zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony
intereséw konsumentoéw,

* sktadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego w zakresie
ochrony intereséw konsumentdw,

* wystepowanie do przedsigbiorcéw w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentéw,

* wspotdziatanie z wtasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu Ochrony Konkurenciji
i Konsumentéw, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi.

W kompetencjach rzecznika konsumentéw jest przede wszystkim zapewnienie poradnictwa

i wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach o ochroneg intereséw konsumentdw. Rzecznik nie
posiada natomiast uprawnien kontrolnych, nie moze réwniez wydawac nakazow i zakazow, naktadac
kar i innych sankcji finansowych na przedsiebiorcow.

Przedsigbiorca, do ktérego rzecznik konsumentéw zwrdcit sig w oparciu o art. 42 ust. 1 pkt 3 ustawy
o ochronie konkurencji i konsumentéw, obowigzany jest udzieli¢ rzecznikowi wyjasnien i informacji
bedgcych przedmiotem wystgpienia oraz ustosunkowaé sig do uwag i opinii rzecznika. Brak
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odpowiedzi w wyznaczonym przez rzecznika terminie jest wykroczeniem i moze skutkowacé
nafozeniem kary grzywny na przedsigbiorce w wysokosci nie nizszej niz 2.000 ztotych,

Rzecznik konsumentdw moze takze wytacza¢ powddztwa na rzecz konsumentéw oraz wstepowad,
za ich zgodg, do toczgcego sie postepowania w sprawach o ochrone intereséw konsumentéw.
Natomiast w sprawach o wykroczenia na szkode konsumentéw, rzecznik konsumentéw moze
wystgpowac jako oskarzyciel publiczny, w rozumieniu przepisdw ustawy z dnia 24 sierpnia 2001 r.
— Kodeks postgpowania w sprawach o wykroczenia (t.j. Dz. U. z 2020 r. poz. 729 z pé#n. m.).
Wykroczenia przeciwko interesom konsumentéw zostaty opisane w Rozdziale XV ustawy z dnia

20 maja 1971 r. Kodeks wykroczen (t.j. Dz. U. z 2021 r. poz. 281).

2.1  Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie
ochrony intereséw konsumentéw

Wsrod ustawowych zadari rzecznika konsumentéw pierwszorzedne miejsce zajmuje zapewnienie
bezptatnego poradnictwa konsumenckiego oraz poradnictwa prawnego w sferze ochrony interesow
konsumentdéw. Rzecznik konsumentéw realizuje to zadanie w réznych formach.

Bezposrednia dziatalno$¢ poradnicza i informacyjna polega na udzielaniu porad i informacji
konsumentom, ktérzy zgtaszajq sie do Biura. Zapytania do Powiatowego Rzecznika Konsumentow
w Oswigcimiu moga by¢ kierowane przez konsumentéw telefonicznie, osobiécie (po wczesniejszym
telefonicznym uméwieniu terminu spotkania), sktadane na dzienniku podawczym Starostwa
Powiatowego w Oswigcimiu, za posrednictwem poczty tradycyjnej lub elektronicznej oraz ePuap.
Posrednig dziatalnoscig jest na przyktad wydawanie ulotek i poradnikéw konsumenckich
udostgpnionych przez Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentdw czy tez inne instytucje oraz
organizacje pozarzagdowe dziatajace na rzecz ochrony konsumentdw i konkurencji.

Ewidencja porad prowadzona jest wedtug klasyfikacji spraw zgodnej z wytycznymi Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw w arkuszach programu Excel. Rejestr prowadzony jest systematycznie,
co pozwala na biezgcq analize danych oraz usprawnia sporzadzenie ich zbiorczego zestawienia.

Poradnictwo konsumenckie polega na analizie stanu faktycznego i prawnego sprawy w oparciu

o przedkfadang przez konsumentéw dokumentacje, na ktérg sktadaja sie przede wszystkim umowy,
potwierdzenie zamdwienia, zgtoszenia reklamacyjne, regulaminy $wiadczenia ustug, karty
gwarancyjne.

Dokumentacja bedaca w posiadaniu zgtaszajacych sie do Biura konsumentéw czesto byta
niekompletna, dlatego w celu udzielenia porady konieczne byto wyszukanie informacji na temat
przedsigbiorcy w Centralnej Ewidencji i Informacji o Dziatalnosci Gospodarczej (www.ceidg.gov.pl)
lub Krajowym Rejestrze Sadowym (www.ekrs.ms.gov.pl), a takze innych dokumentéw dostepnych
w Internecie takich jak karty gwarancyjne, wzorce uméw, regulaminy i cenniki éwiadczenia ustug
telekomunikacyjnych, telewizyjnych, energetycznych.

W 2020 r. w ramach poradnictwa konsumenckiego udzielono tacznie 3057 porad (czyli o 392 porady
wigcej niz w 2019 r.). Jest to najwigksza, jak dotychczas, liczba porad zarejestrowanych w dziatalnodci
Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Oswiecimiu.
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Liczba porad konsumenckich i informacji prawnych
udzielonych przez Biuro Powiatowego Rzecznika Konsumentow
w Oswigcimiu w latach 2011-2020
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Wykres 1.: Liczba porad konsumenckich i informacji prawnych udzielonych przez Biuro Powiatowego
Rzecznika Konsumentéw w Oswiecimiu w latach 2011-2020

Rzadko poradnictwo ogranicza sie do udzielenia samej informacji. W przypadku 527 spraw konieczne
byto przygotowanie pisma dla konsumenta (dla poréwnania, w 2019 r. zarejestrowano 478 takich
spraw). W 2020 r. sporzadzono 579 takich pism, z ktérych wiekszos¢ stanowity odwotania od
nieuznanych reklamacji towaréw i ustug. Dotyczyto to giéwnie reklamacji urzadzen gospodarstwa
domowego, urzgdzen elektronicznych i sprzetu komputerowego, kierowanych w stosunku do
znanych juz rzecznikowi sieci handlowych. W 2020 r. pojawito sig takze wiele zgtoszen dotyczacych
przedsigbiorcow, ktdrzy za posrednictwem swoich przedstawicieli handlowych namawiali
konsumentéw do zawierania uméw poza lokalem przedsigbiorstwa, dotyczacych dostawy paliwa
gazowego i energii elektrycznej oraz ustug telekomunikacyjnych. Umowy z nowymi dostawcami
czgsto okazywaty sie mniej korzystne dla konsumentéw od dotychczasowych warunkow.

Na szczescie, z pomocg naszego Biura, wiekszo$¢ spraw udato sie zakonczy¢ polubownie, zgodnie

z zyczeniem konsumentow, przede wszystkim senioréw.

Poza Swiadczeniem poradnictwa konsumenckiego konieczne byto zapoznanie sig z innymi
problemami oséb zgtaszajgcych sie do Biura. Z uwagi na oczekiwang przez interesantéw pomoc

w zakresie spraw wykraczajgcych poza kompetencje rzecznika konsumentoéw, a dotyczacych na
przyktad spraw rodzinnych, spadkowych, karnych, z zakresu ubezpieczeri spotecznych czy prawa
pracy, osoby te kierowane byty do wtasciwych organéw lub punktéw nieodptatnej pomocy prawnej,
dziatajacych na podstawie ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o nieodptatnej pomocy prawnej,
nieodptatnym poradnictwie obywatelskim oraz edukacji prawnej (t.j. Dz. U. 2 2020 r. poz. 2232

z péin. zm.).

W 2020 r. udzielono 2530 porad podczas osobistej wizyty konsumenta i telefonicznie (w 2019 r.
zarejestrowano 2116 porad udzielonych w taki sposdb). W stosunku do lat ubiegtych, odnotowano
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znaczny wzrost ilosci spraw zgtaszanych za posrednictwem poczty elektronicznej oraz konsultacji
telefonicznych. Wzrost ten prawdopodobnie spowodowany byt pandemia Covid-19. Biuro nie
prowadzi jednak rejestru spraw z podziatem ze wzgledu na sposob ich zgtoszenia, zatem nie ma
mozliwosci podania jak duzy byt to wzrost.

Tabela nr 1, ktéra jest zatgcznikiem do niniejszego sprawozdania, zawiera szczegotowq

charakterystyke udzielonych porad i informacji prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentéw.

Zgodnie z prezentowanymi danymi, po odliczeniu porad o charakterze niekonsumenckim, porady
dotyczace umow zawieranych w lokalu przedsiebiorstwa (2015 porad) stanowity 71 % ogdtu
udzielonych porad, odsetek porad w zakresie uméw zawieranych poza lokalem przedsiebiorstwa to
6% (161 porad), natomiast umowy zawierane na odlegtos¢ (648 porad) stanowig 23 % ogdétu porad.
Struktura porad ksztattuje sig na poziomie podobnym do lat ubiegtych, jednak mozna zauwazy¢
zmniejszenie ilosci spraw dotyczacych uméw zawieranych w lokalu oraz poza lokalem
przedsigbiorstwa, na rzecz umoéw zawieranych na odlegtosé, czyli gtdwnie przez internet.

Struktura porad udzielonych w 2020 roku
z uwagi na miejsce zawarcia umowy

B Umowy zawierane w lokalu

B Umowy zawierane poza lokalem
przedsiebiorstwa

i Umowy zawierane na odlegloé¢

Wykres 2.: Struktura porad w 2020 r. z uwagi na miejsce zawarcia umowy.

W okresie pandemii Covid-19 (tj. od 01.04.2020 r. do 31.12.2020 r.), w stosunku do 2019 r. nie
odnotowano pojawienia sig nowych kategorii spraw. Odnotowano natomiast znaczny wzrost liczby
zgtoszeni w niektorych istniejgcych juz kategoriach:

* zzakresu sprzedazy:

urzadzenia gosp. domowego, urzadzenia elektroniczne i sprzet—-601w 2019,
693 w 2020 r.

produkty zwigzane z opiekg zdrowotng — 20 w 2019 r., 37 w2020r.
artykuty rekreacyjne, zabawki i artykuty dla dzieci — 46 w 2019 r., 93 w2020r.

inne (w tym zwierzeta domowe i artykuty dla zwierzat domowych; bizuteria, srebra, zegary,
zegarki i akcesoria) —37 w2019 r., 74 w 2020 r.
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e 7z zakresu ustug:
zwigzane z rynkiem nieruchomosci— 17 w 2019 r., 109 w 2020 r.

biezaca konserwacja, utrzymanie domu, drobne naprawy, pielegnacja — 84 w 2019 .,
143 w 2020 .

pocztowe i kurierskie — 34 w 2019 r., 53 w 2020 r.

transportowe —12 w 2015 ., 37 w 2020 r.

turystyka i rekreacja - 73 w 2019 r., 322 w 2020 r,

zwigzane z opieka i opiekg zdrowotng —9 w 2019 r., 38 w 2020 r.
edukacyjne—6w 2019 r., 24 w 2020 r.

inne (w tym usfugi pogrzebowe; ustugi weterynaryjne; ustugi zwigzane z organizacjg $lubu
i wesela) - 62w 2019 r.,98 w 2020 r.

Ponizszy wykres przedstawia szczegétowg strukture porad i informacji prawnej w zakresie ochrony
konsumentow, udzielonych osobiscie i telefonicznie tacznie, w poszczegdlnych miesigcach roku 2020.

Struktura porad udzielonych w 2020 roku
z podziatem na miesigce
295
263 260
| I I I
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Wykres 3.: Struktura porad udzielonych w 2020 r. z podziatem na miesiace.

2.2 Skfadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego
w zakresie ochrony intereséw konsumentéw

W 2020 r. nie odnotowano spraw lub zgtoszen, wymagajacych ztozenia wnioskéw w sprawie
stanowienia i zmiany przepisdw prawa miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentéw.
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2.3  Wystgpowanie do przedsigbiorcéw w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentéw

Rzecznik konsumentéw jest uprawniony do wystepowania do przedsiebiorcéw w kwestiach ochrony

praw i interesow konsumentow. Mozliwos¢ kierowania wystapieri do przedsigbiorcow na podstawie

art. 42 ust. 1 pkt. 3 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw o udzielenie wyjasnien i informacji
W sprawie uznaje sig za prewencyjny srodek ochrony intereséw konsumentéw, uprawnienie

to bowiem pomaga rzecznikowi przeciwdziata¢ naruszeniom praw konsumentéw.

Sprawy, w ktorych byly kierowane wystapienia w trybie powotanego powyzej przepisu nie dawaty
perspektyw pozytywnego ich zakorczenia przy samodzielnym udziale konsumenta. Rzecznik
wystgpowat do przedsigbiorcow w sprawach, w ktérych dziatania podejmowane przez samych
konsumentdw byty nieskuteczne, a analiza zebranych w sprawie materiatéw wskazywata na
podejrzenie naruszenia przez przedsiebiorce praw lub intereséw konsumenta.

W okresie sprawozdawczym skierowano wystgpienia do przedsiebiorcéw w 203 sprawach.
W niektérych przypadkach konieczna byta kilkukrotna wymiana korespondencji z przedsiebiorca.
tacznie sporzadzono 286 pism.

W ramach wystgpien do przedsiebiorcéw najwiecej interwencji skierowano w zakresie reklamacji:
* urzadzen gospodarstwa domowego, urzadzen elektronicznych i sprzetu komputerowego (48),
e odziezy i obuwia (22),

* mebli, artykutéw wyposazenia wnetrz, utrzymania domu (22),

* ustug telekomunikacyjnych (20).

Wystgpienia dotyczace wad towaréw i nienalezytego wykonania umowy to w sumie 137 spraw.
W zwiazku z rozwigzaniem umowy, odstapieniem od umowy, wypowiedzeniem lub wygasnieciem
umowy wystgpowano w 57 sprawach. Skargi na warunki umowy, niedozwolone postanowienia
umowne czy nieuczciwe praktyki rynkowe, to fgcznie 8 spraw.

Podziat interwencji ze wzgledu na miejsce zakupu towaru lub zawarcia umowy wyglada nastepujgco:
® 127 spraw w zwigzku z umowami zawartymi w lokalu przedsiebiorstwa,

* 56 spraw w zwigzku z umowami zawartymi na odlegtos¢,

* 19 spraw w zwigzku z umowami zawartymi poza lokalem przedsiebiorstwa.

Sama liczba podjetych wystapien do przedsiebiorcéw nie odzwierciedla ich réznorodnosci, dlatego
ponizej przedstawiono przyktadowe sprawy z uwzglednieniem wartosci przedmiotu sporu, ktére
zakoniczyty sie uznaniem roszczen konsumentéw:

* reklamacja brodzika prysznicowego uszkodzonego podczas dostawy z tytutu rekojm — zwrot ceny
zakupu w wysokosci 988,70 zt,

* odwofanie od zadania zaptaty za uszkodzenie sieci gazowej — odstapienie od zadania kwoty
obcigzenia w wysokosci 841,87 zt,

* reklamacja drzwi z tytutu rekojmi — wymiana towaru o tacznej wartosci 7.600,00 zt,

e reklamacja pierécionka zargczynowego z tytutu rekojmi — wymiana towaru o wartosci 854,00 zt,
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e reklamacja podgrzewacza wody uszkodzonego podczas dostawy z tytutu rekojmi — zwrot ceny
zakupu w wysokosci 356,53 ,

e reklamacja pralki z tytutu gwarancji producenta = wymiana towaru o wartosci 1.699,99 zi,

e odstgpienie od umowy zawartej na odlegtos¢ dotyczacej dwdch opakowan kremu do twarzy
- zwrot ceny zakupu oraz kosztow dostawy w tacznej kwocie 295,80 74,

e odstgpienie od umowy zawartej na odlegtos¢ dotyczacej zakupu zegarka sportowego — zwrot ceny

zakupu w kwocie 1.649,99 z,

e odwotanie przez biuro podrézy imprezy turystycznej z uwagi na pandemie Covid-19 = zwrot ceny
zakupu w kwocie 15.930,00 zi,

e reklamacja drzwi z tytutu rekojmi = wymiana towaru o wartosci 3.215,00 zt,
e reklamacja wiaty samochodowej z tytutu rekojmi — obnizenie ceny ustugi o kwote 2.000,00 zi,

e odstgpienie od umowy zawartej poza lokalem przedsigbiorstwa dotyczgcej zakupu sprzetow
gospodarstwa domowego — zwrot ceny zakupu w facznej kwocie 8.000,00 zf,

e odstgpienie od umowy zawartej poza lokalem przedsiebiorstwa dotyczacej zakupu sprzetow
gospodarstwa domowego — zwrot ceny zakupu w facznej kwocie 9.600,00 zf,

e reklamacja fotela biurowego z tytutu rekojmi — zwrot ceny zakupu w kwaocie 390,00 zt,
e reklamacja pierscionka zareczynowego z tytutu rekojmi — zwrot ceny zakupu w kwocie 854,00 zf,

e odstgpienie od umowy zawartej na odlegtos¢ dotyczgcej ustug portalu matrymonialnego — zwrot
zaliczki w kwocie 210,00 zf,

e reklamacja telewizora z tytutu rekojmi = wymiana towaru o wartosci 1.499,00 z,
* reklamacja basenu z masazem z tytutu rekojmi — zwrot ceny zakupu w kwocie 1.348,00 z,

e odwotanie przez organizatora wydarzenia kulturalnego z uwagi na pandemie Covid-19 — zwrot
ceny zakupu w kwocie 4.950,00 zf,

e reklamacja deski do prasowania z tytutu rekojmi — wymiana towaru o wartosci 219,00 zt.

Szczegotowa charakterystyke wystapieri do przedsiebiorcéw w sprawach ochrony praw i intereséw
przedstawiono w tabeli nr 2, stanowiacej zatacznik do niniejszego sprawozdania.

Do przedsigbiorcow kierowano takze monity w celu ponaglenia do udzielania odpowiedzi na pismo
rzecznika. Nie wszyscy przedsigbiorcy dostosowali sie do ustawowego wymogu ustosunkowania sie
do wystgpienia rzecznika, co w rezultacie zmuszato do zastosowania wobec nich sankcji. Rzecznik
konsumentow nie jest jednak organem kompetentnym w kwestii natozenia kary na przedsiebiorce.
Jest to mozliwe wytacznie w trybie postgpowania w sprawach o wykroczenia. W takiej sytuacji

rzecznik zwraca sie z wnioskiem o ukaranie przedsigbiorcy do sadu powszechnego za posrednictwem

policji, ktora zgodnie z art. 17 Kodeksu postepowania w sprawach o wykroczenia jest oskarzycielem
publicznym w sprawach o wykroczenia.

Wobec braku ustosunkowania sie przedsiebiorcéw do wystapien rzecznika konsumentéw
w 12 sprawach skierowano zawiadomienia o popetnieniu wykroczenia, przewidzianego w art. 114
ust.1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw do: Komendy Powiatowej Policji w Otawie,
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Komisariatu Policji Il w Radomiu, Komendy Powiatowej Policji w Owiecimiu, Komisariatu Policji Il
w Jeleniej Gorze, Komisariatu Policji Il w Krakowie, Komisariatu Policji dla Warszawy Bemowo,
Komendy Powiatowej Policji w Pszczynie, Komendy Powiatowe;] Policji w Tarnowskich Gérach,
Komendy Rejonowe;j Policji | w Warszawie, Komendy Rejonowej Policji Il w Warszawie, Komendy
Miejskiej Policji w Mystowicach, Komisariatu Policji w todygowicach. W 4 przypadkach uzyskano
informacje zwrotng, ze do sadu zostat skierowany wniosek o ukaranie przedsigbiorcy. W jednym
przypadku Rzecznik zostat wezwany do sgdu w charakterze éwiadka. W tej sprawie przedsiebiorca
zostat uznany za winnego, jednak z uwago na okolicznoci nie natozono na niego kary grzywny.

Podkreslenia wymaga fakt, ze rzecznik konsumentéw nie dysponuje uprawnieniami wtadczymi
(nadzorczymi lub kontrolnymi) wobec przedsiebiorcéw i nie moze nakazaé im zachowania sie

w okreslony sposéb. Jezeli wystapienie rzecznika konsumentdéw, ktére ma charakter polubowny,

nie doprowadza do oczekiwanego dla konsumenta zatatwienia sprawy, wtasciwym do rozstrzygniecia
sporu o charakterze cywilnoprawnym jest sad powszechny.

2.4  Wspotdziatanie z UOKIK, organami Inspekecji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi
i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentéw

Rzecznik konsumentdw, zgodnie przepisami ustawy, wspotpracuje z wiasciwymi miejscowo
delegaturami Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, Inspekcjg Handlowa, a takie
organizacjami konsumenckimi. Obowigzek ten zostat natozony obustronnie, gdyz organy te sa
prawnie zobowigzane do wspotpracy z rzecznikami konsumentéw. Dzieki temu rozwigzaniu tworzone
3 pewnego rodzaju sieci wzajemnych powigzan pomiedzy organami zajmujacymi sie ochrong
interesow konsumentdw.

Przez wspodtdziatanie z whasciwg miejscowo delegaturg UOKIK rozumie sie w gtownej mierze
przekazywanie informacji z zakresu ochrony praw konsumenckich, informacji dotyczacych biezacej
dziatalnosci rzecznika, sygnalizowanie probleméw konsumenckich oraz zgodnie z wymogiem
ustawowym przekazywanie zatwierdzonego przez Staroste sprawozdania z dziatalnosci.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Oswiecimiu informowat wiaéciwe miejscowo Delegatury UOKiK
0 przedsigbiorcach dziatajgcych na terenie powiatu, ktérych praktyki moga naruszaé zbiorowe
interesy konsumentow. Tutejsze Biuro wielokrotnie podejmowato réwniez wspotprace z innymi
rzecznikami konsumentoéw.

2.5 Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentdw i wstepowanie do toczacych sie postepowan

W okresie sprawozdawczym odnotowano 31 spraw sadowych w zakresie pomocy konsumentom
w dochodzeniu roszczeri przed sadami powszechnymi i polubownymi sgdami konsumenckimi.
Sporzadzono 23 pozwy do sadu powszechnego o nakaz zaptaty, 6 wnioskéw o wszczecie
postgpowania w sprawie pozasadowego rozwigzania sporu (Rzecznik Finansowy, Staty Sad
Polubowny, Urzad Komunikacji Elektronicznej, Koordynator ds. Negocjacji przy Prezesie Urzedu
Regulacji Energetyki), 2 sprzeciwy od nakazu zapfaty.

W tym zakresie, pomoc rzecznika polegata przede wszystkim na przygotowaniu pozwu, sprzeciwu od
wyroku sgdu zawierajacego nakaz zaptaty i odpowiedzi na pozew, a takze kompletowaniu dowoddéw
W sprawie czy udzieleniu informacji na temat procedur sadowych. taczna kwota roszczen
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dochodzonych w formie pozwu o nakaz zaptaty to 45.047,70 zt. Z informacji sptywajacych stopniowo
od konsumentow wynika, ze wiekszos¢é ze spraw zakoriczyta sie zgodnie z ich oczekiwaniami.

2.6  Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym

Edukacyjna dziatalnosc rzecznika konsumentéw ma na celu zwigkszenie swiadomosci konsumenckie),
poprzez rozpowszechnianie informacji na temat obowigzujacych przepiséw, dziatajgcych instytucjach
konsumenckich, przestrzeganie przed nieuczciwymi praktykami rynkowymi.

Na stronie internetowej Starostwa Powiatowego w Os$wiecimiu (www.powiat.oswiecim.pl),

w zaktadce Biuro Powiatowego Rzecznika Konsumentéw, zawarte zostaty podstawowe informacje

z zakresu ochrony konsumentéw, wzory formularzy i o$wiadczen, a takze adresy innych instytucji
swiadczacych pomoc dla konsumentéw. Ponadto, przydatne informacje udostepniane sg za
posrednictwem strony internetowe] (Aktualnosci) oraz profilu powiatu na portalu Facebook, a takze
w prasie lokalnej. Ponadto, w siedzibie Starostwa dostgpne sg plakaty zwigzane z edukacja
konsumencka, a do korespondencji prowadzonej z konsumentami w formie tradycyjnej dotaczany
jest zestaw ulotek i publikacji.

Z uwagi na pandemig wirusa Covid-19, w 2020 r. odwotane zostaty zaplanowane wczeéniej
wydarzenia zwigzane z edukacja konsumencka, w ktérych udziat miat wzigé Powiatowy Rzecznik
Konsumentow w Oswigcimiu. W zakresie realizacji zadania wynikajacego z art. 38 ustawy

o ochronie konkurencji i konsumentéw nie podjeto nowych dziatan w innej niz dotychczas formie.

Edukacja konsumencka jest istotnym elementem dziatalnosci rzecznikéw konsumentéw,

a poszerzanie wiedzy spoteczenstwa, wptywa na wzmocnienie pozycji konsumenta w transakcjach
dokonywanych na rynku konsumenckim. Jednak, jak wynika z praktyki naszego Biura, dziatania
podejmowane lokalnie nie przynosza oczekiwanych efektéw, a konsumenci powracajg co jakié czas
z podobnymi problemami.

2.7 Podejmowanie innych dziatan wynikajacych z:

2.7.1 ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym
(Dz. U. z 2017 r., poz. 2070):

W licznych przypadkach przygotowano konsumentom o$wiadczenia o uchyleniu sie od skutkow
prawnych oswiadczenia woli ztozonego pod wptywem btedu (art. 84 Kodeksu cywilnego)

i w oparciu o ustawe o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym wnoszono

o zaniechanie praktyk i uznanie umowy za niezawarta. Sprawy dotyczyty uméw o éwiadczenie ustug
telekomunikacyjnych, dostawy energii elektrycznej oraz gazu, a takze wystawiania optat
parkingowych.

2.7.2  ustawy z dnia 17 grudnia 2009 r. o dochodzeniu roszczeri w postepowaniu grupowym
(Dz. U.z 2020 r., poz. 446):

W okresie sprawozdawczym nie zgtaszano spraw, wymagajacych wniesienia powédztwa
W postgpowaniu grupowym. Sprawy wymagajace rozstrzygnigcia przez sad, kierowane byty przez
konsumentéw w trybie indywidualnym.
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2.7.3  art. 42 ust. 1 pkt 3 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw - wystepowanie
w sprawach o wykroczenia na szkode konsumentéw:

W 2020 r. nie odnotowano spraw wymagajacych podjecia dziatarn w tym zakresie.

2.7.4 art. 42 ust. 5 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw w zwigzku z art. 63 ustawy
z dnia 17 listopada 1964 r. Kodeks postepowania cywilnego (t.j. Dz. U. z 2020 r. poz. 1575
z pdzn. zm.) - przedstawianie sadowi istotnego pogladu dla sprawy:

W roku objetym niniejszym sprawozdaniem, nie odnotowano spraw wymagajacych przedstawienia
sadowi istotnego pogladu. Wszelkie stanowiska uzasadniajgce roszczenia konsumentéw zostaty
zawarte w uzasadnieniu pozwu, badz sprzeciwach od nakazu zaptaty i pismach procesowych.

3 WNIOSKI KDNCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY REALIZACJI PRAW KONSUMENTOW
3.1 Wnhnioski rzecznikéw dotyczace polepszenia standardéw ochrony konsumentéw

Tak jak w ubiegtym roku, nalezy poruszy¢ temat, iz obowigzujace przepisy nie naktadaja
bezposrednio na podmioty rynku ubezpieczeniowego i finansowego obowiazku udzielenia
odpowiedzi na wystapienia rzecznika. Z tego powodu niejednokrotnie spotykamy sie z odmowga
udzielenia informacji przez bank czy firme ubezpieczeniowa w konkretnej sprawie konsumenta.

Dla niektorych instytucji nie jest wystarczajaca petna dokumentacja sprawy, przedtozona przez
konsumenta wraz z wnioskiem o udzielenie pomocy oraz petnomocnictwem udzielonym rzecznikowi.

Czgsto wspoipraca uzalezniona jest od przedtozenia notarialnie poéwiadczonego upowaznienia
od konsumenta.

Niejednokrotnie, w celu poparcia argumentéw konsumenta wobec przedsigbiorey, niezbedne jest
zasiggnigcie opinii rzeczoznawcy. Jest to jednak ustuga odptatna, w wielu sprawach réwniez
trudnodostgpna, dlatego wielu konsumentow rezygnuje z dalszego dochodzenia swoich praw. Czesto
rzecznik jest takze przez konsumentéw mylony z rzeczoznawca.

Jednym z rozwigzan wartych uwagi, poruszanych takze podczas ostatnich webinariéw dla rzecznikéw
konsumentow, jest stworzenie instytucji specjalizujacej si¢ w polubownym rozwigzywaniu sporéw
zwigzanych z rynkiem turystycznym. W latach przed pandemia, konsumenci regularnie zgtaszali
problemy z realizacja uméw przez biura podrézy. W przypadku, jezeli préba ,,mediacji” za
posrednictwem rzecznika konsumentdéw nie prowadzi do rozsagdnego konsensusu, konsumentom
pozostaje dochodzenie roszczer na drodze sadowej. Pomimo oczywistej winy przedsiebiorcy,
niewielu klientéw decyduje sie na dalszg walke w obawie o wysokie koszty i dtugi czas oczekiwania
w niepewnosci.

3.2 Whnioski dotyczace pracy rzecznikow

W pierwszej kolejnoéci zaznaczam, ze nasze Biuro bardzo pozytywnie odbiera cyklicznie
organizowane przez UOKiK webinary dla rzecznikéw konsumentéw. Takie spotkania nie tylko
pozwalajg na weryfikacje wiedzy i dotychczas podejmowanych rozwigzan, ale przede wszystkim sg
cenng baza wskazowek. Rowniez zdalne posiedzenia Rady Konsultacyjnej ds. Ochrony Konsultacyjnej
okazaty sie dobrg forma komunikacji i wymiany biezgcych doswiadczen.
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Réwniez od wielu lat rzecznicy w swoich sprawozdaniach podnosza temat braku konkretnych

i jednolitych procedur dotyczgcych sposobu udzielania pomocy (prowadzenia postepowania) przez
rzecznika. Takie odgorne procedury mogtyby usprawnic¢ prace oraz stanowity pomoc dla nowych
0s0b zatrudnianym na stanowisku rzecznika oraz pracownikéw biur, we wdrazaniu w zadania.

Pozostaje na stanowisku konieczno$ci promowania infolinii konsumenckiej, lecz takie weryfikacji
pracujacych tam oséb. W okresie sprawozdawczym zgtaszali sie do nas konsumenci odestani przez
pracownikow tejze infolinii, z bardzo prostymi sprawami, z ktérymi po krotkiej konsultacji
telefonicznej szybciej uporaliby sig sami, niz z pomocg rzecznika (w oczekiwaniu na sporzadzenia
pisma lub wystapienie interwencji).

Ponownie wskazuje na brak uregulowanej kwestii zastgpowania rzecznika w przypadku jego
dtuzszej nieobecnosci.

Kolejnym zagadnieniem, ktére ma istotny wplyw na prace Biura, jest jednolity rzeczowy wykaz akt
i archiwizacja dokumentacji spraw prowadzonych przez rzecznika. Po dokonaniu archiwacji spraw
prowadzonych rzez tut. Biuro w okresie od 2012 do 2016 roku, mozna zauwazy¢, ze zdecydowana
wigkszos¢ z nich (bezptatne poradnictwo konsumenckie i informacja prawna w zakresie ochrony
konsumentow) zakwalifikowana zostata jako kategoria A. Dokumenty objete kategoria archiwalna A
przekazywane sg do archiwum paristwowego na wieczyste sktadowanie i co do zasady powinny
posiadac warto$¢ historyczng. Pisemna pomoc obejmuje zwykle sprawy zycia codziennego, takie jak
reklamacja obuwia, rezygnacja z zakupu telewizora w sklepie internetowym, czy tez wyjasnienie
podstawowych zagadnier z zakresu prawa konsumenckiego. Przygotowanie do archiwizacji

(w tym numerowanie stron) i wieczyste przechowywanie tej kategorii spraw wydaje sie nielogicznie
i nieuzasadnione.

Niewatpliwe konieczna jest dalsza praca nad przepisami regulujacymi ochrone konsumentéw oraz
prace i uprawnienia rzecznikéw konsumentéw.

4  TABELE

Tabela 1. Udzielanie porad i informacji prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentéw
Tabela 2. Wystepowanie do przedsigbiorcéw w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentéw
Tabela 3. Wspdétdziatanie z innymi instytucjami

Tabela 4. Pomoc na drodze sgdowej
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Tabela 2.
wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentow
wady towaréw | warunki umoéw, nieuczciwe
rozwlazanie nienalezyte w tym praktyki
wykonanie nieuczciwe rynkowe, inne
umowy 4 :
umowy postanowienia | wady czynnosci
umowne pr.
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a |art. Zzywnos$ciowe 0
odziez i obuwie 3 2 12 4 1 22
meble, artykuly wyposazenia
¢ |wnetrz, utrzymania domu 41 1] 13| 4 22
urzgdzenia gosp. domowego,
urzadzenia elektroniczne i sprzet
d |[komputerowy 4la2lsh] 241y 1 1 48
samochody i $rodki transportu _
e |osobistego . 5 1 W 6
kosmetyki, Srodki czyszczace | ; : :
f |konserwujgce 1 1
produkty zwigzane z opiekg
g |zdrowotng 0
art. rekreacyjne, zabawki i art. dla
h |dzieci 214 6
1 1 3 5
0
3 1 g 1 2 16
0
1 2 3
2laid 1 4
o] i ) 1 "
p 1 1 2 4
'r: z 3 5 70 4 1 20
s | _ 1 1 1 1 4
t |turystykairekreacla | 4] 3 512 14
u_|sektor energetycznyiwodny '} 1] 1| 3] 2| 1 1 9
- |zwiazane z opieka i opieka ;
W ZdFOW i s3] 1 1
x_|edukac 1 1
inne_ il s 1 4
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Tabela 3.
wspotdziatanie z innymi instytucjami

nienalezyte w tym praktyki
wykonanie nieuczciwe rynkowe, inne
umowy postanowienia | wady czynnosci

rozwiazanie
umowy

]
4
d

bez znaczenia
na odleglosc
poza lokalem
bez znaczenia
na odleglosc
poza lokalem
bez znaczenial
na odlegiosc
poza lokalem
bez znaczenia
na odleglosc
poza lokalem
bez znaczenia
na odlegtosc
poza lokalem

w lokalu
w lokalu
jw lokalu
w lokalu
w lokalu

a |art. zywnosciowe
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b |odziez | obuwie

meble, artykuty wyposazenia
¢ |wnetrz, utrzymania domu 1 1
urzadzenia gosp. domowego,
urzadzenia elektroniczne i sprzet
d |komputerowy 2 1
samochody i srodki transportu
e |osobistego
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