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Sprawozdanie z dzialalnosci
Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Chrzanowie
za 2022 rok

SPIS TRESCI

WSTEP 1 UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIAEALNOSCI POWIATOWEGO (MIEJSKIEGO)
RZECZNIKA KONSUMENTOW

1. Struktura biur Rzecznika, stan kadrowy
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REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej

w zakresie ochrony intereséw konsumentow.

Skladanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepisOw prawa
miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentdw.

Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i interesow
konsumentéw.

Wspdldziatanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentdw.

. Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do toczacych sie

postgpowan.
Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.
Podejmowanie dziatani wynikajacych z:

obowigzkiem sygnalizacyjnym, wynikajacym z art. 43 wust. 3 ustawy
z dnia 16 lutego 2017 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw /tekst
jednolity: Dz. U. z 2021 r., poz. 275 z pdin. zm./, zwanej dalej w skrocie
suokik”,

odnosnie przekazywania na biezaco delegaturom Urzedu wnioskdow
i sygnalizowaniem probleméw dotyczacych ochrony konsumentéw, ktére
wymagajg podjecia dziatan przez organy administracji rzgdowej;

zakazem stosowania we wzorcach umow zawieranych z konsumenlami
niedozwolonych postanowient umownych, wynikajacym z art. 23a uokik
oraz w zwiazku postgpowaniem w sprawach o uznanie postanowien wzorca
umowy za niedozwolone,

ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym,

ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym,

art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wystepowanie w sprawach o wykroczenia
na szkode konsumentéw)

art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstawianie sadowi istotnego
pogladu dla sprawy)
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III.  WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY REALIZAC]I
PRAW KONSUMENTOW

1. Whnioski rzecznikdw dotyczace polepszenia standarddéw ochrony konsumentdéw.
Wnioski dotyczace pracy rzecznikow.

V. TABELE
SPRAWOZDANIE
I. WSTEP T UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO (MIEJSKIEGO)
RZECZNIKA KONSUMENTOW

Fundamentalnym aktem prawnym gwarantujacym obywatelom polskim ochrong
konsumencka jest Konstytucja Rzeczpospolitej Polskiej. Artykut 76 Konstytucji RP
z 1997 roku stanowi delegacje dla organdéw administracji publicznej oraz organdw
samorzadu terytorialnego do prowadzenia polityki, ktéra zagwarantuje skuteczng
ochrone konsumentéw przed , .. dzisfaniami zagrazajgcymi ich zdrowiu, prywatnosci
i bezpieczenistwu oraz nieuczciwymi praktykami rynkowymi."”

Zadania z zakresu ochrony konsumentéw sa realizowane przez samorzad
powiatowy jako zadania wlasne. Zgodnie z art. 4 ust. 1 pkt 18 ustawy z dnia 5 czerwca 1998
roku o samorzqdzie powiatowym /tekst jednolity: Dz. U. z 2022 r., poz. 1526/ powiat wykonuje
okreslone ustawami zadania publiczne o charakterze ponadgminnym w zakresie m.in.
ochrony praw konsumenta. Zadania te wykonuje powiatowy (miejski - w miastach
na prawach powiatu) rzecznik konsumentéw. Forme realizacjii w/w zadan okreélaja
przede wszystkim przepisy art. 37 — 44 ww. ustawy o ochronie konkurencji
i konsumentéw. Rzecznik konsumentéw to instytucja o kompetencjach doradczych
i procesowych dla indywidualnege konsumenta (Za konsumenta wuwaza sig
osobe fizyczng dokonujgeq z przedsiebiorcg czynnosci prawnej niezwigzanej bezpoérednio z jej
dziatalnodcig gospodarczq lub zawodowg — art. 22! KC). Rzecznik nie ma uprawnien
kontrolnych, nie moze wydawa¢ nakazow, zakazow, nakladac¢ kar i grzywien. Swoje
zadania rzecznik konsumentéw wykonuje przez zapewnienie konsumentom bezptatnych
porad prawnych, informacji prawnej, wystepowanie do przedsiebiorcow w spornych
sprawach w formie mediacji, jak réwniez w celu wyegzekwowania stusznych roszczen
moze wykorzysta¢ uprawnienia procesowe.

Po zmianach z dnia 18.12.2008 r. ww. ustawy o ochronie konkurencji
i konsumentdw, ktére wprowadzita ustawa o pracownikach samorzadowych, rzecznika
konsumentéw wyodrebnia sie organizacyjnie w strukturze starostwa powiatowego,
a w powiatach powyzej 100 tys. mieszkaricoOw i w miastach na prawach powiatu rzecznik
konsumentéw moze wykonywaé swoje zadania przy pomocy wyodrebnionego biura.
Z rzecznikiem konsumentéw stosunek pracy nawigzuje starosta.
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Rzecznik konsumentéw zgodnie z art. 43 ust 1 ww. ustawy o ochronie konkurencji
i konsumentdw, w terminie do dnia 31 marca kazdego roku, przedkiada staroscie
do zatwierdzenia roczne sprawozdanie ze swojej dziatalnosci w roku poprzednim oraz
przekazuje je wiasciwej miejscowo delegaturze Urzedu - Delegaturze Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentow w Krakowie,

1. Struktura biur Rzecznika, stan kadrowy (ilos¢ zatrudnionych osdéb oraz ich
kwalifikacje zawodowe).

Na mocy Uchwaly z dnia 17 paZdziernika 2000 roku Nr XXV/143/2000 Rady
Powiatu w Chrzanowie powotano Powiatowego Rzecznika Konsumentow w Chrzanowie.

Usytuowanie organizacyjne Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Chrzanowie
okresla regulamin organizacyjny Starostwa Powiatowego w Chrzanowie. Powiatowy
Rzecznik Konsumentéw w Chrzanowie jest bezposrednio podporzadkowany staroscie
i wykonuje zadania przy pomocy wyodrebnionego biura, powolanego na mocy Uchwaly
Rady Powiatu Chrzanowskiego Nr X/63/2011 z dnia 29.06.2011 r.

Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Chrzanowie dziala przy pomocy biura.
Rzecznik posiada dwa pomieszczenia, mieszczace sig w budynku Starostwa Powiatowego
w Chrzanowie przy Grzybowskiego 7a.

Wojewotdztwo i powiat

wojewddztwo matopolskie,
powiat chrzanowski

Liczba mieszkancow miasta/powiatu

Prosze poda¢ najnowsze dostepne dane

128 tysiecy

Imie i nazwisko rzecznika konsumentow

Bernadetta Dereszowska

Wyksztatcenie

Prosze zaznaczy< wilasciwe

O wyzsze prawnicze

O radca prawny

0 wyzsze ekonomiczne
0 wyzsze filologiczne
O wyzsze inne (jalie?)

Wymiar etatu

O caty etat

[ 4/5 etatu

O 3/5 etatu

0 1/2 etatu

[ 1/4 etatu

[11/8 etatu

O inny wymiar etatu (jaki?)

O inna forma zatrudnienia (prosze opisac)

jedli rzecznik dzieli etat miedzy ochrone konsumentéw
a inne zadania, prosze napisac jakie sa to zadania

Czy rzecznik korzysta stale z pomocy innych oséb?
Jedli tak, to w jakim wymiarze.

[ tak O nie
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Prosze napisad, ile osob stale pomaga rzecznikowti

w wykonywaniu obowigzkdw (jesli liczba zmienia-ta sie
w trakcie roku, prosze wpisaé drednig). Prosze napisad,
na ile elaldw lacznie (nie wliczajqc samego rzecenika)
pracuja te osoby.

> gléowny specjalista Barbara Romanik,
posiadajgca wykszialcenie wyzsze
(Uniwersytet Ekonomiczny, Wydzial
Adminislracji, kierunek. Gospodarka
i Administracja Publiczna, rok ukoiicze-
nia 2011), zatrudniona na 4/5 etatu, po-
nadto pelni funkcje Pelnomocnika ds.
informacji niejawnych w Starostwie
Powiatowym w Chrzanowie — 1/5 etatu
» podinspektor
Joanna Kasprzyk — Dudek
posiadajaca wyksztalcenie wyzsze
(Spoteczna Akademia Nauk w Lodzi,
Specjalnosé: Pedagogika
Opiekuniczo - Wychowawcza
z Doradztwem zawodowym, rok
ukoriczenia 2013) zatrudniona na pelen
ctat
Laczny wymiar etatow w Biurze Powiatowego
Rzecznika Konsumentow w Chrzanowie (poza
etatem Rzecznika) wynosi 11 4/5 etatu

Dostepnioéé rzecznika dla konsumentéw

Prosze podac liczbe godzin w tygodniu, w ktérych
rzecznik lub jego wspélpracownicy sg dostepni dla
konsumentéw (np. 5 razy w tygodniu po 3 godziny).

Biuro Powiatowego Rzecznika Konsumentéw
w Chrzanowie czynne jest w godzinach pracy
Starostwa Powiatowego w Chrzanowie.

W tym czasie realizowane sg zadania
Powiatowego Rzecznika Konsumentdw
Rzecznik przyjmuje konsumentow w
poniedziatki, wtorki i czwartki, w pozostate dni
konsumenci obstugiwani sg przez pracownikéw
Biura. 20 godzin w tygodniu wykonywane
sa zadania przez Rzecznika Konsumentéw.

Czy rzecznik dziala w ramach wyodrebnionego biura

O tak O nie

Koszty dzialalnosci (z1.)

Prosze podad wysokosé budzetu biura lub wpisaé koszt
zadania wlasnego ,ochrona konsumentéw” w budzecie
powiatu. Jesli podanie dokladnych kosztow jest
niemozliwe, prosze je oszacowac.

Lacznie koszty: 184 020,32 zt
(z czego koszty utrzymania biura i materialy
to 8 825,13 z)

II. Realizacja zadan wynikajacych z ustawy z dnia 16 lutego 2007 roku o ochronie

konkurencji i konsumentoéw oraz innych ustaw.

Do podstawowych zadan rzecznika konsumentéw wynikajacych z ww. ustawy

o ochronie konkurencyi ¢ konsumentow nalezy:

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

2. Skiadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepisobw prawa
miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentéw;
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3. Wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i interesow
konsumentdw;

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

5.  Wpytaczanie powddztw na rzecz konsumentow i wstgpowanie do toczacych sie
postepowan;

6. Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

7. Podejmowanie dziatant wynikajacych z:

¢ obowiazkiem sygnalizacyjnym, wynikajagcym z art. 43 ust. 3 ww. ustawy
o ochronie konkurencji i konsumentéw, odnosnie przekazywania na biezaco
delegaturom Urzedu wnioskdéw i sygnalizowaniem problemdw dotyczacych
ochrony konsumentéw, ktore wymagajg podjecia dziatan przez organy
administracji rzagdowej;

¢ zakazem stosowania we wzorcach umow zawieranych z konsumentami
niedozwolonych postanowien umownych, wynikajgcym z art. 232 uokik
oraz w zwigzku postepowaniem w sprawach o uznanie postanowien wzorca
umowy za niedozwolone,

» ustawy o przeciwdziatlaniu nieuczciwym praktykom rynkowym,

» ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym,

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

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

Uwagi wstepne:

W 2022 roku Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Chrzanowie zarejestrowat
5096 zgloszen konsumenckich.

Na 5 096 zgloszen konsumenckich:

- pisewmnych byto 262 o stanowi 5,14 % ogdlu
- osobistych byto 2683  co stanowi 52,65 % ogodtu
- telefonicznych  bylo 2125  co stanowi 41,70 % ogolu
- e-mailowych bylo 26 co stanowi 0,51 % ogdtu
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ZGtOSZENIA KONSUMENCKIE W 2022 ROKU

e-mail pisemne
0,51% 5,14%

telefoniczne
41,70%

osobiste
52,65%

Wsérod ww. spraw nie ma zgloszenn anonimowych oraz spraw o charakterze
niekonsumenckim (takich, jak sprawy z zakresu stosunkow rodzinnych, spadkowych,
z zakresu prawa pracy, funduszy emerytalnych, z zakresu wykroczen niekonsumenckich,
itp.), ktérych Rzecznik nie rejestruje. W powyzszych przypadkach Rzecznik stuzy pomoca
wskazujac instytucje wiasciwe do rozstrzygniecia danych probleméw. Rejestr nie obejmuje
rowniez przedsigbiorcow, ktorzy zglaszaja si¢ do Rzecznika w celu uzyskania pomocy
w zakresie wykladni przepisow prawa, w szczegdlnosci ustawy o sprzedazy
konsumenckiej oraz przepisow Kodeksu cywilnego. Nie ma tez spraw dotyczacych
przedsiebiorcéw, ktérych w 2022 r. bylo sporo. Rzecznik nie wudziela pomocy
przedsigbiorcom (w tym réwniez tym, ktorym przystuguja uprawnienia, ktore
przystuguja konsumentom). Nawet jesli przedsigbiorcy przystuguja uprawnienia
konsumentéw, nadal nie sa oni konsumentami, tj. nie wyczerpuja definicji konsumenta,
a ich sprawa nie miesci si¢ w zakresie spraw konsumenckich.

Od 1 stycznia 2021 r. przedsigbiorcy, ktérzy prowadza dziatalnos¢ gospodarcza,
jako osoby fizyczne, moga korzystac¢ z uprawnien przewidzianych dla konsumentow, wiec
mysélenie to rozciaga sie rowniez na pomoc swiadczong konsumentom przez rzecznika
konsumentow. Prawa ww. przedsigbiorcow w pewnych sytuacjach (. pod pewnymi
warunkami) zostaly zréwnane z prawami konsumentéw, jednak w zakresie roszczen
z rekojmi, klauzul niedozwolonych, czy uprawnien wynikajacych z ustawy o prawach
konsumenta (np. prawo do odstapienia od umowy zawartej na odlegtosc lub poza lokalem
przedsigbiorcy w ciagu 14 dni). Co istotne, prawa konsumentéw stosuje si¢ do osoby



Stropa |7

fizycznej (nie dotyczy to spodfek i innych form prowadzenia dziatalnosci gospodarczej)
zawierajacej umowe bezposrednio zwiazang =z jej dziatalnoscia gospodarczy, gdy z tresci
tej umowy wynika, Ze nie posiada ona dla tej osoby charakteru zawodowego,
wynikajgcego w szczegolnosci z przedmiotu wykonywanej przez nia dziatalnosci
gospodarczej, udostepnionego na podstawie przepiséw o Centralnej Ewidendji
i Informacji o Dzialalnosci Gospodarczej. Osoba taka dalej, nie posiada statusu
konsumenta (nie wypelnia warunkéw okreslonych w art. 22! KC do uznania
je za konsumenta), a jedynie do niej stosuje si¢ przepisy dotyczace konsumentdw,
a sprawa z ww. zakresu (fj. rekojmi, klauzul niedozwolonych, czy uprawnien
wynikajagcych z ustawy o prawach konsumenta) nie ma charakteru sprawy
konsumenckiej.

Najczestsza forma swiadczenia przez Rzecznika pomocy konsumentom
w 2022 roku bylo udzielanie porad prawnych konsumentom zwracajacym sig
do Rzecznika telefonicznie (2125 zgloszen) oraz osobiscie (2683 zgloszenia). Rzecznik
w ramach udzielanych porad informuje konsumentéw o ich prawach i o ich obowiazkach,
analizuje zapisy umow, kart gwarancyjnych, regulamindéw, wyposaza we wzory pism
(tj. wzory zgloszen reklamacyjnych, oswiadczen o odstapieniu od umowy poza lokalem
oraz na odleglo$¢, wnioskéw do polubownego sadu konsumenckiego, formularzy do sadu
itp.) oraz w teksty odpowiednich aktéw prawnych. W przypadkach, w ktérych
konsumenci nie wracali po ponowng pomoc nalezy uznaé, ze byla ona skuteczna.
W przeciwnym wypadku Rzecznik wystepuje do przedsigbiorcy, prowadzi quasi
mediacje, sporzadza pisma reklamacyjne, przedprocesowe.

Na 2939 pisemnych i osobistych zgloszen konsumenckich na terenie powiatu
chrzanowskiego:

— 1417 bylto z gminy Chrzanow, tj. wzrost w stosunku do roku ubiegtego
— 742 bylo z gminy Trzebinia, {j. wzrost w stosunku do roku ubiegtego

— 524 byto z gminy Libiaz, tj. wzrost w stosunku do roku ubieglego

— 143 bylo z gminy Alwernia, tj. wzrost w stosunku do roku ubiegtego

— 113 byto z gminy Babice, tj. wzrost w stosunku do roku ubieglego

Zgloszenia konsumenckie w 2022 roku z podzialem na poszczegdlne gminy powiatu
chrzanowskiego przedstawialy sie w nastepujacy sposob:

zgiosz.ema zgiosz'ema zg?oszema RAZEM
osobiste telefoniczne pisemne
Alwernia 118 581 25 224
Babice 102 90 11 203
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Chrzanow 1303 1198 114 2615
Libiaz 480 299 Es 823
Trzebinia 680 457 62 1199
RAZEM 2683 2125 256 5064

W powyzszej tabeli nie uwzgledniono zgloszen e-mail (26) oraz 6 wnioskéw pisemnych
z miejscowosci Krakow, Krzeszowice, Piaseczno, Wola Filipowska. Osoby te z reguty
dokonuja zakupu na terenie powiatu chrzanowskiego, dlatego zwracaja si¢ do Rzecznika
do Chrzanowa. Sadza bowiem, ze o wlasciwosci decyduje miejsce zakupu. Sprawy te
zostaly przekazane odpowiednio do miejskiego/powiatowego rzecznika konsumentow
zgodnie z wlasciwoscia.

zgtoszenia konsumenckie w poszczegdlnych gminach
powiatu chrzanowskiego

B Alwermnia @Babice ®Chrzanow MLlibiai B Trzebinia

Naruszenia praw konsumentow w 2022 roku standardowo dotyczyly:

1. odpowiedzialnosci sprzedawcy z tytutu rekojmi za wady fizyczne i prawne rzeczy
sprzedanej - przejawiajace si¢ w:

— uznania reklamacji towaru badz ustugi za niezasadna, braku wskazania
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powodow uznania reklamacji za niezasadng (zarzucanie konsumentom
niewlasciwego, badz zbyt intensywnego sposobu uzytkowania towaruy,
uszkodzenia mechanicznego, itp.);

— zalatwieniu reklamacji niezgodnie z zadaniem konsumenta (w tym
zalatwienia reklamacji poprzez naprawe wbrew zadaniu reklamacyjnemu
konsumenta i bez jego zgody z rownoczesnym ustosunkowaniem sig
do zadania reklamacyjnego poprzez jego mnieuznanie, zas§ naprawe
thumaczenie dobra wolg ze strony sprzedawcy, badz prowadzeniem przez
sprzedawce nieodplatnego serwisu),

— odestanie konsumenta do gwaranta celem wykorzystania uprawnien
wynikajacych z udzielonej przez producenta gwarancji;

— niedotrzymaniu terminu zatatwienia reklamacji okreslonego w zgloszeniu
reklamacyjnym, badz przewleklos¢ postepowania reklamacyjnego
w przypadku, gdy nie zostaje okreslony przez strony termin zatatwienia
reklamagcji (dotkliwoscia przedsigbiorcow jest to, ze mimo, ze ustawodawca
nie narzuca zadnych terminow dla spelnienia Zzadania kupujacego przez
sprzedawce to nie oznacza, ze sprzedawca moze rzecz naprawiaé¢ lub
wymienia¢ w nieskonczonos¢. Termin ten powinien by¢ odpowiedni dla
danej sytuacji i obiektywny, bez zbednej zwloki. Jezeli realizacja zZadania
reklamacyjnego bedzie sie nadmiernie przeciagata, to zgodnie z wyrokiem
Sadu Najwyzszego z dnia 15 czerwca 2005 r. IV CK 786/2004 kupujacy
(a takze zamawiajacy) moze odstgpi¢ od umowy sprzedazy z powodu
zwloki sprzedawcy (dostawcy) w wymianie wydawanych rzeczy na wolne
od wad. Kupujgcy moze zada¢ naprawienia szkody wyniklej z op6éznionego
wykonania zobowigzania;

— nieprzestrzeganiem 14 dniowego terminu do ustosunkowania sie do ztozonej
reklamacji,

— niewykonaniu lub nienalezytym wykonania umow.

W tym zakresie czgs¢ skarg dotyczyla przyjmowania przez sprzedawce reklamagji
z gwarancji, ktora zostata udzielona przez samego sprzedawce i zawierata mniejszy zakres
uprawnien niz preewiduja przepisy z tytutu rekojmi. Przedsiebiorcy zawierajacym
umowe sprzedazy z konsumentem nie moga wylaczyd, jak tez ograniczy¢ swojej
odpowiedzialnosci_z _tytulu rekojmi (np. poprzez udzielenie gwarancji zawierajace]
mniejszy zakres uprawnier, od tego jaki wynika z przepiséw Kodeksu cywilnego
dotyczacych rekojmi), jak tez zakazu modyfikacji odpowiedzialnosci z tytutu rekojmi
ZWQZAJ4Co.

2. problem w skargach konsumentow w zakresie roszczen z tytulu gwarancji dotyczyt
dodatkowych uszkodzen sprzetu reklamowanego badz reklamacji sprawnego
sprzetu (konsumenci opisywali sytuacje, w ktorych serwis naprawiajacy sprzet
w ramach gwarancji twierdzil, ze urzadzenie jest sprawne albo urzadzenie trafito
do serwisu z konkretnymi, dodatkowymi uszkodzeniami, oprocz usterek
wskazanych  przez  uzytkownika, konsumenci zaprzeczali rzekomym
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uszkodzeniom). Zgloszenia dotyczyly roéwniez opieszatodcd postepowan
reklamacyjnych, gdzie naprawa sprzetu przeciagla sie do dwoch, czy nawet trzech
miesigcy. Konsumenci reklamujgcy i wybierajacy rezim gwarancyjny skarza sig
na zakres uprawnien reklamacyjnych (chodzi o brak mozliwosci odstgpienia
od umowy, czy obnizenia ceny).

Najwieksza cze$é skarg w zakresie sprzedazy towaru dotyczyla (na pierwszym
miejscu) odziezy i obuwia, (na drugim miejscu) urzadzen gospodarstwa
domowego, urzadzen elektronicznych i sprzetu komputerowego i (na trzecim
miejscu) mebli, artykuléw wyposazenia wnetrz, utrzymania domu.

3. najwieksza cze$¢ skarg w zakresie ustug dotyczyla usiug telekomunikacyjnych,
Ogdlnie wystgpient i porad w powyzszym zakresie bylo 357. Najwigksza czes¢
skarg dotyczyta niewywiazania si¢ z oferty, ktéra zostala konsumentowi
zaoferowana przez telefon. Otrzymanej umowy konsument nie przeczytat
i zorientowat sie dopiero kiedy otrzymat rachunek. Na drugim miejscu w zakresie
ustug znalazly sie ustugi sektora energetycznego i wodnego (228 skarg). Skargi
dotyczyty gtownie rozliczen oplat za energie elektryczna, rozliczer prosumenckich,
rozliczenn paliwa gazowego. Na miejscu trzecim byly skargi dotyczace ustug
turystycznych w zakresie wystapien do przedsigbiorcéw, natomiast w zakresie
udzielanych porady 1 rozwigzan polegajacych na zredagowaniu pisma
przedprocesowego, skargi dotyczyly ustug zwigzanych z prywatna opieka
i prywatna opiekg zdrowotna. Wnioski konsumentéw w zakresie ustug
opiekuniczych dotyczyly warunkéw swiadczenia opieki, warunkéw lokalowych,
klauzul niedozwolonych, jak tez opieki swiadczone] przez opiekunki w domu
podopiecznego. Skargi w zakresie prywatnej opieki zdrowotnej dotyczyly ustug
stomatologicznych (w tym implantologii), ustug z zakresu medycyny estetycznej,
czy ustug dietetycznych.

4, W 2022 roku pojawily sie sprawy dotyczace zasad rozliczania prosumenckiego
wprowadzanej energii odnawialnej do sieci OSD. Czes¢ skarg dotyczyla odmowy
wprowadzenia rozliczenia prosumenckiego. Odmowa zwigzana byla z dzialaniami
firm, ktdre sprzedawaly oraz montowaty instalacje fotowoltaiczne i ktére otrzymaty
pelnomocnictwa do reprezentowania konsumentow przed dystrybutorem
i sprzedawca, badz sprzedawcy energii elekirycznej. Konsumenci ulegali namowa
przedstawicieli ww. firm, ktdre pojawialy si¢ w domu konsumenta. Na drukach
TAURONU udzielali pelnomocnictwa ww. osobom na czas okreslony (date
okreslali sami), m. in. do reprezentowania i skltadania wszelkich os§wiadczen woli
celem zgloszenia przylaczenia mikroinstalacji domu (zakres pelnomocnictwa dla
tego rodzaju spraw byt okreslony juz na ww. druku pelnomocnictwa) w imieniu
i na rzecz udzielajacego pelnomocnictwa. W przypadku gdy firma sprzedajaca
i instalujaca ww. instalacje nie spodobata si¢ konsumentom 2z powodu
nierzetelnosci 1 skutecznie odstepowali od umowy, pozostalo pelnomocnictwo,
ktdrego nie wypowiedzieli. I cho¢ bylo ono $Scisle zwigzane z umowami
na sprzedaz i montaz instalacji fotowoltaicznej, ktore wygasly w zwigzku ze
skutecznym o$wiadczeniem konsumentow, na skutek oswiadczenia pelnomocnika
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o zakonczeniu wytwarzania energii elektrycznej w mikroinstalacji dla domu,
sprzedawca energii wstrzymat rozliczanie prosumenckie wprowadzane] energii
odnawialnej do sieci OSD cho¢ instalacja zostata ukorczona i oddana do odbioru
przez inng firme, ktéra rowniez posiadata stosowne pelnomocnictwo i zgtosita
ukonczenie instalacji i gotowos¢ jej dzialania. Reklamacje 1 wyjasnienia
konsumentdw nie byty uwzglednianie przez dostawce energii. Druga czes¢ skarg
dotyczyla juz samych zasad rozliczerl prosumenckich. Przyjety przez sprzedawce
sposob rozliczenia ilosci energii elektryczne] wprowadzone] przez prosumenta
do sieci OSD wobec ilosci energii elektrycznej pobranej przez prosumenta z tej sieci
w ocenie skarzacych si¢ konsumentéw byt nieracjonalny, a ponadto nie byt dla nich
korzystny z punktu widzenia ekonomicznego. Powodowal zaniZenie zuzycia
podczas taryfy nocnej (tafiszej taryfy), a zawyzenie po stronie taryfy dziennej
(drozszej). Proces wytwarzania energii elektrycznej w mikrostacji odbywa sie
podczas dnia (ilos¢ godzin zalezy od pory roku) i powinna jedynie w takim
zakresie obniza¢ taryfe nocna, w jakim taryfa ta utrzymuje sie w dzienn (wolumen
»~hadwyzki”. W przyjetym sposobie rozliczania ilosci energii pobranej dzielona jest
proporcjonalnie do zuzycia strefowego energii pobranej, ktore to zuzycie wynika
ze wskazan ukladu pomiarowego w danym okresie rozliczeniowym, co w ocenie
sprzedawcy pozwala na wykorzystanie przez konsumenta/prosumenta
wyprodukowanej w mikroinstalacji i wprowadzanej do sieci energii elektrycznej
na swoje potrzeby, niezaleznie od pory dnia, w ktdrej energia ta jest
wyprodukowana — rozliczanie energii z tzw. magazynu).

5. nieprawidlowosci w_umowach zawieranych poza lokalem przedsiebiorstwa lub
na odleglo$¢ polegajace na utrudnianiu konsumentom realizacji ich praw zwlaszcza
w zwigzku z odstapieniem konsumentow od umowy. Nieuczciwe praktyki
zwigzane z umowami poza lokalem byly stosowane nawet w sytuacji zachowania
przez konsumenta 14 dniowego terminu do odstgpienia. Przykladem moze by¢
wylaczenie prawa do odstgpienia od umowy zawartej poza lokalem
przedsiebiorstwa w przypadku wyrazenia przez konsumenta zgody na wczesniejsze
rozpoczecie swiadczenie ustug, jezeli przedsigbiorca nie wykonat w pelni ustugi,
a jedynie ja rozpoczat.

6. dzialalnos¢ firm ubezpieczeniowych w dalszym ciagu jest przedmiotem licznych
skarg konsumentéw. W 2022 roku Rzecznik odnotowat zgloszenia konsumentdw

w zwigzku z ubezpieczeniami oferowanymi w sklepie, konsumentom kupujacym
sprzet elektroniczny, jak tez ubezpieczeniami domdw, czy mieszkan. Przedmiotem
pierwszych byl fabrycznie nowy sprzet elektroniczny, najczesciej zakupiony w sieci
sklepdw, za poSrednictwem ktérych mozna zawrze¢ umowe ubezpieczenia.
Ochrong ubezpieczeniowa byly objete wady produktu, jak tez uszkodzenie nie
pochodzace z niedbalstwa. Ochrona ubezpieczeniowa, zwykle obejmuje zdarzenia
losowe, ktorych nie da sie przewidzied. Zdarzenia losowe sa utozsamiane
z pojeciem nieszczesliwego wypadku. Definicja nieszczesliwego wypadku
wskazywana w ogolnych warunkach ubezpieczenia, zazwyczaj jest niejasna,
nieczytelna i nieprecyzyjna. W konsekwencji pozwala to na swobode w ocenie
zgloszenia szkody przez ubezpieczyciela, a w praktyce oznacza, ze nie wszystkie
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wypadki moga by¢ objete ochrong ubezpieczeniowa. Wiekszo$é sytuadi, ktére
w potocznym rozumicniu sg przypadkowym uszkodzeniem sprzetu, nie beda sig
kwalifikowaé do skorzystania z wykupionej przez konsumenta polisy. Po dokadnej
analizie zapisow umowy okazuje sig, ze dodatkowe ubezpieczenie dziala w bardzo
ograniczonym zakresie. Konsumenci zglaszajacy sie do Rzecznika, sygnalizowali
rowniez, ze byli obcigzani kosztami dostawy ubezpieczonego sprzetu, pomimo
braku naprawienia tego sprzetu, nie byli informowani na etapie zgtaszania szkody
o koszcie przesytki w sytuacji koniecznosci transportu urzadzenia do serwisu, byli
obcigzani kosztami naprawy bez wczesniejszego informowania o koniecznosci
poniesienia jakichkolwiek kosztow, zwrot urzadzenia byl uwarunkowywany
koniecznoscia poniesienia kosztéw serwisowych. Drugie z nich (réowniez
ubezpieczenia majatkowe) obejmowaty swa ochrona domy, czy mieszkania.
Ochrong dotyczaca mieszkania objete byly przedmioty znajdujace sie w domu
(ruchomosci domowe) takie jak bizuteria, drogie urzadzenia domowe, rzeZby,
obrazy, trwalte elementy mieszkania, takie jak okna albo drzwi, Sciany, sufity,
podiogi. Ubezpieczenie doméw jednorodzinnych obejmowato mury (czyli
fundamenty, $ciany, dach, schody zewnetrzne, tarasy), rynny, balustrady, parapety,
panele fotowoltaiczne, solary i inne elementy zewnetrzne, a takze piwnice, garaz,
ktéry stanowi jedng bryle z domem oraz state elementy (czyli to, co jest w srodku
i czego nie da sie zdemontowaé np. glazura, podiogi, stale wyposazenie tazienek,
sprzet AGD w zabudowie). Konsumenci byli przekonani, ze ochrong domu objete
s rowniez ruchomosci stanowiace wyposazenie domu (czyli m.in. meble, dywany,
sprzet RTV i AGD, ubrania, sprzet fotograficzny, sportowy czy instrumenty
muzyczne, bizuteri¢ i inne). Inne problemy wynikaly z przyczyn uszkodzenia
balkondéw, ktére w ocenie konsumenta byly wynikiem zalania kuchni
i znajdujacego si¢ w poblizu balkonu, zas w ocenie ubezpieczyciela byly wynikiem
dlugotrwatego dzialania czynnikéw atmosferycznych. Ubezpieczyciel ograniczyt
zakres odszkodowania do zalanych pomieszczen w domu, nie wyplacajac
odszkodowania za odpadniecie ptytek na balkonie. Przedmiotem skarg w 2022 r.
byly tez ubezpieczenia oferowane sa tez przez organizatorow turystyki,
w zakresie ubezpieczenia kosztéw leczenia zagranicznego. Odszkodowanie
pomniejszane byto o udzial wlasny 25,00 euro, cho¢ z certyfikatu wreczanego
konsumentom nie wynikal obowigzek pokrycia udzialu wlasnego. Ponadto,
w OWU wystepowaly zapisy, ktére ksztaltowaly prawa i obowigzki
ubezpieczonego w sposob niekorzystny dla niego, w sposéb sprzeczny z dobrymi
obyczajami, razaco naruszajac jego interesy, mianowicie konieczno$¢ uzyskania
akceptacji Centrum Alarmowego Ubezpieczyciela na poniesienie razie leczenia
ambulatoryjnego wykraczajacego swoim zakresem poza jedna wizyte lekarska,
badz w razie koniecznodci poniesienia kosztéw powyzej réwnowartosci 1 000 euro.

7. Ze skarg nietypowych, ktére w 2022 r. wplynely do rzecznika konsumentdw:

— skarga na poza bankowa firme pozyczkowg Profi Credit. W imieniu
konsumenta, z prosbg o pomoc do rzecznika Konsumentdéw, wystapit
petnomocnik (radca prawny), ktory zwrocit sie o pomoc uzyskaniu
prawidlowego rozliczenia udzielonej pozyczki z uwzglednieniem zarzutow
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stawianych przez konsumenta, ktory nie posiadat zadnych zrodlowych
dokumentdéw (umowy pozyczki, ,Kart Klienta” obejmujacych zestawienie
wpltat dokonanych na poczet ww. pozyczki, oraz dowodow
potwierdzajacych catkowita splate pozyczki). Pozyczkodawca domagat sie
w dalszym ciggu splaty kwot pozostalych do pelnej splaty, w sytuacji kiedy
konsument twierdzil, ze dokonat catkowitej splaty pozyczki. Rzecznik
wezwal do uzupelnienia wniosku i otrzymal odpowiedz, ze konsument nie
posiada ww. dokumentéw. Pelnomocnik konsumenta zwrocit —sie
o do rzecznika z wnioskiem o to by rzecznik zwrocit sie do ww.
przedsigbiorcy o wydanie kopii dokumentéw. Rzecznik wyjasnil,
ze do zadan rzecznika nalezy m. in. wystepowanie do przedsiebiorcéw
w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentoéw i w zakresie realizacji
kompetencji polegajacej na wystapieniu do przedsigbiorcy na podstawie
przepisu art. 42 ust. 1 pkt 3 ww. ustawy o ochronie konkurencji
i konsumentéw przedsigbiorca, do ktorego zwrdcit sie¢ rzecznik
konsumentéw, jest obowigzany jedynie udzieli¢ rzecznikowi wyjasnien
i informacji bedacych przedmiotem wystgpienia oraz ustosunkowad sig
do uwag i opinii rzecznika. Zaden przepis prawa nie uprawnia rzecznika
konsumentéw do wystepowania o dokumenty, ktére powinny by¢
w posiadaniu konsumenta. Brak dokumentéw uniemozliwit rzecznikowi
dokonanie oceny prawidlowosci rozliczenia pozyczki i zadania zaplaty
kolejnych kwot mimo, ze konsument twierdzit dokonat splaty catkowitej;

— skarga na biuro podrozy - organizatora imprezy turystycznej (wczasy
w Bulgarii) za niezachowanie odpowiedniego bezpieczenistwa i ochrony.
Konsumenci podczas pobytu na wczasach w Bulgarii zostali okradzeni,
w hotelu, w nocy podczas snu. Reklamacja konsumentdéw zostala uznana
za niezasadng z uwagi na nieskorzystanie z sejfu znajdujacego sie w pokoju.
Konsumenci o$wiadczyli, ze korzystali z sejfu podczas dnia, kiedy
wychodzili z pokoju, nie zas w nocy kiedy spali i byli obecni w pokoju.
Rzecznik konsumentow wystapit w trybie art. 42 ust. 1 pkt 3 ustawy
o ochronie konkurencji i konsumentéw, wskazujac, Ze organizator turystyki
ponosi odpowiedzialnoé¢ za wykonanie ustug turystycznych objetych
umowag o udzial w imprezie (urystycznej, bez wzgledu na to, czy uslugi le
majg by¢ wykonane przez organizatora turystyki, czy przez innych
dostawcow ustug turystycznych (przedsiebiorce hotelowego), zas na gruncie
wypracowanego orzecznictwa, przez zmarnowany urlop nalezy rozumiec
tez szkode niemajatkows, ktora polega na utracie przyjemnosci, komfortu
psychiczrniego oraz spodziewanego zaznania relaksu podczas wyjazdu oraz
odczuwaniem stresu lub dyskomfortu z powoedu przykrych sytuacji, ktére
mialy miejsce w zwiazku z zawartg umowa. Niestety organizator turystyki
podtrzymal swoje stanowisko o odmowie wyplaty odszkodowania.
7 dokumentow jakie posiadat konsument (protokot z bulgarskiej policii)
wynikalo, Ze policja nie ustalita sprawcy. Nie zostaly przeprowadzone
czynnosci odezytu zapisu z ewentualnych kamer na korytarzach, konsument
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nie posiadat wiedzy na temat tego, czy w ogole byly kamery, ktore
cwentualnie moglaby zarcjestrowaé sprawce kradziezy, czy osoby
wchodzace do pokoju w nocy;

sporo skarg dotyczylo zwrotu towaru zakupionego w lokalu przedsigbiorcy.
Prawo do zwrotu towaru co do zasady, do 14 dni przystuguje w przypadku
dokonania sprzedazy poza lokalem przedsiebiorcy, badZz na odlegltos,
za posrednictwem Srodkéw porozumiewania si¢ na odleglosé. Prawo
to gwarantuje przepis art. 27 ustawy z dnia 30 maja 2014 r. o prawach
konsumenta, ktdry stanowi: , Konsument, ktéry zawart umowe na odlegtosé Iub
poza lokalem przedsiebiorstwa, moze w terminie 14 dni odstgpi¢ od niej bez
podawania przyczyny i bez ponoszenia kosztéw, z wyjgtkiem kosztéw okreslonych
w art. 33, art. 34 ust. 2 1 art. 35”7 W przypadku sprzedazy w lokalu
przedsiebiorcy prawo to nie przystuguje i jesli przedsigbiorca sam
je ustanowi dla swoich klientéw, stanowi to przejaw jego dobrej woli
(praktyki marketingowej w celu pozyskania wiekszej liczby klientow)
i oznacza odmienne (szersze) uprawnienie konsumenta niz minimalnie
gwarantowane przez przepisy Kodeksu cywilnego dotyczace sprzedazy, czy
przepisy ww. ustawy o prawach konsumenta. Ustanowienie tego prawa
moze przybiera¢ réwne formy, ogélnej regulacji dotyczacej wszystkich
potencjalnych klientow (np. w regulaminie, czy ogdlnych warunkach
sprzedazy danego sprzedawcy), badz indywidualnie w drodze ustalent
pomigdzy stronami konkretnej umowy sprzedazy (nawet jesli nie przybiera
ona formy pisemnej). Zastrzezenia tego prawa, czy inne ustalenia stron,
winny zosta¢ potwierdzone pisemnie (tj. winna zosta¢ okreslona forma
wydania towaru /tj. czy to jest sprzedaz z prawem do zwrotu, czy wydanie
za kaucja celem dokonania miary towaru/, termin do kiedy konsument moze
zwrocic towar, badz jesli przystuguje mu jedynie wymiana na inny towar
to do kiedy moze dokona¢ wymiany, w jakim terminie nastgpi zwrot
wplaconej kwoty, itp.). Brak obowigzku posiadania kasy fiskalnej
i rejestrowania dokonanych transakci nie wylacza obowigzku wydania
konsumentowi potwierdzenia zawarcia umowy sprzedazy, jesli on tego
zada. Tak samo moze zazada¢ potwierdzenia prawa do zwrotu towaru.
W preypadkach, w kiérych konsumenci szwracali sie do rzecznika
okolicznos¢ przyznania prawa do zwrotu nie byla kwestionowania przez
sprzedawce, nie byla natomiast okreslona procedura skorzystania z tego
prawa. Byla zgoda na dokonanie przez konsumenta przymiary
w domu zakupionej odziezy po uiszczeniu ceny zakupu, bez jednoczesnego
okreslenia terminu do kiedy moze konsument zwrdécic ten towar. Nastepnie
po zrealizowaniu przez konsumenta uprawnienia do zwrotu po uplywie
$rednio 5 dni sprzedawca odmawial przyjecia towaru i zwrotu
rownowarto$ci ceny zakupu.
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Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony interes6w konsumentow.

W zakiesie lego zadania Reecanik carejestrowal 4 834 porad na 5096 nowych zgloszen
konsumenckich. Na 4834 udzielonych porad 2683 Rzecznik udzielit bezposrednio
w biurze Rzecznika, 2 125 telefonicznie (lacznie 4 808 porad). 26 zgloszen e-mailowych
w konsekwencji zatatwiono poprzez udzielenie porady telefonicznie albo poprzez
zlozenie wniosku o wystgpienie Rzecznika do przedsiebiorcy. W zakresie ustug porady
najczesciej dotyczyly telekomunikacji, sektora energetycznego i wodnego. W zakresie
sprzedazy porady najczesciej dotyczyly odziezy i obuwia (w tym artykutow skorzanych:
torebek, rekawiczek, paskéw, portfeli, itp.), urzadzen gospodarstwa domowego, urzadzen
elektronicznych i sprzetu komputerowego, artykutow wyposazenia wnetrz i utrzymania
domu.

zestawienie porownawcze - porady
6000
5000
4000
3000
2000
1000
0
2018 rok 2019 rok 2020rok 2021 rok 2022 rok
W pisemne 141 443 242 287 262
™ osobiste 1997 2223 802 2042 2683
o telefoniczne 2476 2312 3514 2530 2125
H e-mail 29 47 37 38 26
W razem 4643 4995 4595 4897 5096

W zakresie reklamacji zakupionych towaréw porady najczesciej dotyczyly:
1. W zakresie sprzedazy:

» sprzedazy konsumenckiej ogdlnie

— odmowy przyjecia zgloszenia reklamacyjnego;

— narzucania konsumentom przez przedsiebiorce wlasnego sposobu zalatwienia



Strona (16

reklamagji (w szczegdlnodci naprawy zamiast wymiany, w tym rowniez
zatatwicnia rcklamacji poprzez naprawg wbrew zadaniu reklamacyjnemu
konsumenta i bez jego zgody z rdwnoczesnym ustosunkowaniem si¢ do zadania
reklamacyjnego poprzez jego nieuznanie, zas naprawe thumaczenie dobrg wolg
ze strony sprzedawcy, badZz prowadzeniem przez sprzedawce nieodplatnego
serwisu);

narzucania gwarancyjnego rezimu odpowiedzialnosci;

nierzetelnej naprawy towaru, ktéra nie przywrécita go do stanu zgodnosci
Z Umowa;

uzaleZniania zalatwienia reklamacji przez sprzedawce od zatatwienia reklamacji
przez producenta czy tez gwaranta;

obcigzania konsumentéw kosztami opinii w przypadku niezasadnej reklamacji
z tytutu niezgodnosci towaru z umowa, badz z tytulu rekojmi;

przewleklego rozpatrywania reklamacji;

braku nalezytej, pelnej informacji o zasadach uzytkowania towaru, a nastgpnie
przerzucania odpowiedzialnosci za powstate niezgodnosci na konsumentow
z powodu niewlasciwego uzytkowania towaru;

nieuznania przez sprzedawce reklamacji towaru zakupionego przez
konsumenta na odleglos¢, w sytuacji gdy reklamuje go w terminie 14 dni liczac
od dnia wydania towaru, tylko przyjecie towaru i uznanie reklamacji, jako
odstgpienia od umowy, w konsekwencji nie zwrécenie konsumentowi kosztow
przesyiki tylko zwrdcenie samej kwoty stanowiacej rownowarto$¢ ceny zakupu
towaru;

sposobu zatatwienia reklamacji w sytuacji zaprzestania przez przedsigbiorce
wykonywania dzialalnosci gospodarczej (wykreslenie z ewidencji dziatalnosci
gospodarczej, upadtosé, likwidacja).

» sprzedazy poza lokalem:

odmowa uznania odstgpienia od umowy;
zarzucanie konsumentom uszkodzenia towaru;

wskazywanie braku podstawy do odstapienia od umowy z katalogu podstaw
zawartych w ustawie o prawach konsumenta (art. 37 ww. ustawy)
w przypadkach, ktérych odstapienie jest niedopuszczalne mimo, ze przypadek
konsumenta nie miescil si¢ we wskazanej kategorii, np.

a) umowa sprzedazy, w ktérej przedmiotem swiadczenia jest rzecz
nieprefabrykowana, wyprodukowana wedlug specyfikacji konsumenta
lub stuzaca zaspokojeniu jego zindywidualizowanych potrzeb;

b) umowa sprzedazy, w ktorej przedmiotem swiadczenia jest rzecz ulegajaca
szybkiemu zepsuciu lub majaca krétki termin przydatnosci do uzycia;

¢) umowa sprzedazy, w ktorej przedmiotem Swiadczenia jest rzecz dostarczana
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w zapieczetowanym opakowaniu, ktorej po otwarciu opakowania nie mozna
zwrécié ze wzgledu na ochrong zdrowia lub ze wzgleddw higienicznych,
jezeli opakowanie zostalo otwarte po dostarczeniu;

d) umowa sprzedazy, w ktérej przedmiotem Swiadczenia sa rzeczy, ktore
po dostarczeniu, ze wzgledu na swdj charakter, zostaja nierozlgcznie
polaczone z innymi rzeczami;

e) umowa sprzedazy, w ktoérej przedmiotem swiadczenia sg napoje alkoholowe,
ktérych cena zostata uzgodniona przy zawarciu umowy sprzedazy,
a ktérych dostarczenie moze nastapi¢ dopiero po uptywie 30 dni i ktérych
wartos¢ zalezy od wahan na rynku, nad ktérymi przedsigbiorca nie ma
kontroli;

f) umowa sprzedazy, w ktdrej konsument wyraznie zadat, aby przedsiebiorca
do niego przyjechat w celu dokonania pilnej naprawy lub konserwagji; jezeli
przedsiebiorca $wiadczy dodatkowo inne ushugi niz te, ktérych wykonania
konsument zadal, lub dostarcza rzeczy inne niz czeséci zamienne niezbedne
do wykonania naprawy lub konserwacji, prawo odstapienia od umowy
przystuguje konsumentowi w odniesieniu do dodatkowych ustug
lub rzeczy;

g} umowa sprzedazy, w ktérej przedmiotem $wiadczenia sg nagrania
dZwiekowe lub wizualne albo programy komputerowe dostarczane
w zapieczetowanym opakowaniu, jezeli opakowanie zostalo otwarte
po dostarczeniu;

h) umowa sprzedazy o dostarczanie dziennikow, periodykéw lub czasopism,
z wyjatkiem umowy o prenumeratg;

i) umowy sprzedazy zawartej w drodze aukgji publiczne;;

j) umowy o dostarczanie treSci cyfrowych, ktdére nie s zapisane na nosniku
materialnym, jezeli spelnianie $wiadczenia rozpoczglo si¢ za wyrazng
zgoda konsumenta przed uplywem terminu do odstgpienia od umowy

i po poinformowaniu go przez przedsigbiorce o utracie prawa odstapienia
od umowy.

> sprzedazy na odleglosc:

W sytuacji reklamowania towaru zakupionego na odleglosé, w okresie 14 dni liczac
od dnia wydania towaru, przyjecie towaru i potraktowanie tej reklamadji, jako
zwrotu towaru, czyli odstapienia od umowy i w konsekwencji nie zwrdcenie
konsumentowi kosztéw przesylki, tylko zwrocenie samej kwoty stanowigcej
rownowartos¢ ceny zakupu towaru;

» zwrotu towaréw pelnowartodciowych
2. W zakresie ustug telekomunikacyjnych

— naruszen zwigzanych z ustuga hurtowego dostepu do sieci, dzigki ktorej
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operatorzy alternatywni sprzedaja abonament i ustugi odbiorcom znajdujacym sie
w zasiegu sieci TI;

— bezpodstawnych kar umownych;

— niewywiazywania si¢ operatorbw z umowy poprzez braki zasiegu, brak
dostepnosci zamdwionej ustugi;

— zmiany warunkow umowy na odleglos¢;
— nieprawidlowego naliczenia optat za ustugi telekomunikacyjne;

— zawarcie umowy na warunkach sprzecznych z postanowienia wzorca umownego -
regulaminu $wiadczenia ustug;

3. W zakresie ubezpieczen

— odmowa wyplaty ubezpieczenia z uwagi na pojawienie sie przestanki wylaczajacej
wyptlate ubezpieczenia;

~ zanizenia warto$ci kwoty ubezpieczenia przez ubezpieczyciela;

— zarzucania konsumentom opo6znienia w wypowiadaniu uméw ubezpieczenia OC
przy zmianie ubezpieczyciela;

— podwidjnego ubezpieczenia OC pojazddw mechanicznych.

W dalszym ciagu duzy problem stanowia umowy zawierane przez konsumentéw poza
lokalem dziatainosci przedsiebiorstwa (najczesciej w domu) oraz za pomocy Srodkéw
porozumiewania si¢ na odleglos¢.

W zakresie udzielanych porad Rzecznik sluzy pomocg nie tylko w zakresie fachowej
informacji, ale rowniez pomaga redagowac pisma przedprocesowe /reklamacje, wezwania,
pisma zawierajace wyznaczenie dodatkowego terminu do wykonania zobowigzania,
wezwanie do zaptaty, oswiadczenie o odstapieniu od umowy, oswiadczenie o uchyleniu
sie od skutkow prawnych umowy =zawartej pod wplywem bledu, wezwanie
do anulowania umowy itp./.

Sktadanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa miejscowego
w zakresie ochrony interesow konsumentow.

W ramach tego zadania Rzecznik nie skorzystal z powyzszego prawa. Rzecznik na biezgco
zapoznaje sie uchwatami Rady Miejskiej i Rady Powiatu mogacymi mieé wplyw
na sprawy konsumenckie. Brak sygnaldéw ze strony konsumentéw o potrzebie takich
Zmian.

Wystepowanie do przedsiebiorcdw w sprawach ochrony praw i interesow
konsumentow.

W tym zakresie Rzecznik wystepowal do przedsigebiorcow wskazujac naruszenia praw
konsumentéw i wzywajac do polubownego sposobu zalatwienia sprawy. W swoich
wystgpieniach Rzecznik opisuje stan faktyczny przedstawiony przez konsumenta
i wynikajacy z posiadanych przez niego dokumentéw, wyjasnia podstawe prawng
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roszczen i wzywa do przestrzegania przepisow prawa. Realizujac powyzsze zadanie
Rzecznik w 251 sprawach, interweniowal pisemnie, w tym w niektorych sprawach
wielokrotnie (362 pisma do przedsigbiorcow). lLacznie do Biura Rzecznika
Konsumentéw wplynely 262 pisemne wnioski o pomoc, z czego w 4 przypadkach
Rzecznik odmowil podjecia interwencji do przedsigbiorcy w trybie art. 42 ust 1 pkt 3
ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow, 6 wnioskow zostato przekazanych do innego
Rzecznika, zgodnie z wlasciwoscia miejscowa, 1 wniosek zostat przekazany do Rzecznika
Finansowego w ramach umowy wspotpracy.

Na 251 spraw spornych 115 sprawy zostaly zakonczonych pozytywnie dla konsumenta
(. 45% ), a 89 spraw zostalo zakonczonych negatywnie (tj. 35 %), w toku jest jeszcze
47 spraw (tj. 19 %) . Laczna wartos¢ finansowa zalatwionych spraw w 2022 roku wynosi
96 796,83 zI. W zakresie ustug najwigcej wystapien dotyczyto ustug telekomunikacyjnych,
biezacej konserwacji, utrzymania domu, drobnych napraw oraz turystyki i rekreacji. W
zakresie sprzedazy najwigcej wystapien dotyczylo odziezy i obuwia, urzadzen
gospodarstwa domowego i sprzetéw komputerowych, mebli oraz artykutow wyposazenia
wngtrz u utrzymania domu.

WYSTAPIENIA

&

» POZYTYWNE  » NEGATYWNE = WTOKU

Wspéldziatanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentow.
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Rzecznik w miare potrzeby wspdlpracuje z organizacjami badz instytucjami, do ktérych
zadan statutowych badz ustawowych nalezy ochrona konsumentéw. W takim samym
zakresie Rzecznik wspdtpracuje z Rzecznikiem Finansowym.

UOKiK w Warszawie bezposrednio lub za posrednictwem czlonka Krajowej Rady
Rzecznikdéw przesyla Rzecznikowi fachowa literature, wyroki Sadu Ochrony Konkurencji
i Konsumentéw w Warszawie. W 2022 roku do Rzecznika Finansowego w rakach
podpisanego porozumienia o wspdlpracy przekazano 1 wniosek konsumencki.

Wytaczanie powoddziw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do toczacych sie
postepowan.

W zakresie tego zadania w 2022 roku Rzecznik nie wytaczal powddztw, nie
wstepowal tez do nowych, toczacych sig¢ postepowan. Przy podejmowaniu decyzji
o skierowaniu sprawy na droge postepowania sgdowego Rzecznik kierowal sie przede
wszystkim istnieniem przestanek do wytoczenia powddztwa, niewielkim ryzykiem
przegranej (w przypadku spraw konsumenckich ocena ryzyka przegranej jest utrudniona,
gdyz w przypadku istnienia sporu co do istnienia badz nieistnienia niezgodno$ci towaru
z umowa, czy tez wadliwosci ustugi, gdzie konieczna jest fachowa wiedza rzeczoznawcy,
bieglego, nie mozna z goéry przewidzied, czy roszczenie konsumenta jest zasadne),
czestotliwoscia naruszen przez danego przedsigbiorce praw konsumentdw, sytuacja
ekonomiczna konsumenta oraz finansami jednostki samorzadu terytorialnego. Wskazane
kryteria sg istotne z punktu widzenia obcigzenia budzetu starostwa w przypadku
przegrania sprawy. Zwolnienie Rzecznika z kosztéw sadowych nie oznacza zwolnienia
z kosztow zastepstwa procesowego i w przypadku przegrania sprawy moze pociggad
za sobg wysokie koszty dla budzetu starostwa.

W zakresie zadania polegajacego na wytaczaniu powddztw na rzecz konsumentéw
i wstepowania do toczacych sie postepowan Rzecznik stuzyt réwniez pomocg prawng
konsumentom samodzielnie wystgepujacym z roszczeniem do sadu.

Rzecznik w 2022 roku udzielit pomocy w 37 sprawach. Rzecznik pomoégt w przygotowa-
niu 22 pozwoéw do samodziclnego wystgpienia na taczna wartodé przedmiotu sporu:
76 593,50 z1, 1 pozwu o wydanie europejskiego nakazu zaplaty, 2 odpowiedzi na apeladje,
przygotowat 11 pism procesowych oraz pomogl w przygotowaniu 1 wniosku o ogloszenie
upadlosci konsumenckiej. Rzecznik przez caly czas pomaga konsumentom, ktorzy
wszczeli postepowania samodzielnie w ubieglym roku, a ktdére nie zostaly zakoriczone.

W 2022 rzecznik nie redagowal wnioskdéw o rozpoznanie sprawy przez Polubowny Sad
Konsumencki dzialajacy przy Inspekci Handlowej, jak tez do zadnych innych
polubownych saddw konsumenckich.
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POMOC W DOCHODZENIU ROSZCZEN NA DRODZE SADOWE!J
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POZWY SPRZECIWY ODPOWIEDZ NA  WNIOSEK O OGLOSZENIE  PISMA PROCESOWE
APELACIE UPADLOSCI
KONSUMENCKIE]

1 2020r. 2021r. ®W2022r.

Dzialania o charakterze edukacyjno - informacyjnym.

Z uwagi na pandemi¢ COVID - 19 utrudniona bylta realizacja realizacji zadania
w zakresie podnoszenia $wiadomosci konsumenckiej poprzez dotarcie z informacjq
o prawach konsumenta do mlodziezy szkdt ponadpodstawowych.

Formy edukacji konsumenckiej:

wspolpraca z prasa; Rzecznik realizuje poprzez pisemne odpowiadanie na zadane
przez dziennikarzy lokalnej gazety ,PRZELOM” pytania dotyczace biezacych
probleméw konsumentéw dotyczacych naruszen ich praw.

Rzecznik radzi na stronie http://www.powiat-chrzanowski.pl/starostwo/rzecznik-
konsumentow-radzi.html

rozpowszechnianie broszur informacyjnych o charakterze konsumenckim;



Zestawienie edukacyjnych dzialan Powiatowego Rzecznika

Konsumentow
w Chrzanowie za rok 2022

~ RODZAJ DZIAEAN MIEJSCE DZIAEAN TEMAT
Spotkanie z Uczniami w I Liceum Ogolnoksztalcace Sztuka zwierania

Chrzanowie im. Krzysztofa Kamila zobowiazan finansowych.

Baczynskiego w Jak korzystac¢ z praw

Chrzanowie konsumenckich przy
podpisywaniu umowy” w
ramach programu ,Zlote

Szkoty NBP —1I edycja”

Wspolpraca z tygodnikiem Tygodnik ,,PRZEEOM” .

Nie podpisujemy
~Przetom”

nieprzeczytanej
umowy” - porada z
dnia 01.06.2022 r.

e ,Konsumenci po-
skarzyli si¢ na dewe-
lopera” — porada z
dnia 06.04.2022 r. nr
14

Powiat Chrzanowski Edukacja Konsumencka

www.powiat-
chrzanowski.pl — 15 marca
obchodzimy Swiatowy
Dzien Praw Konsumentow

Spotkanie z seniorami w  Osrodek Pomocy Spolecznej Zawieranie umow na
Chrzanowic w Chrzanowic odleglogc i poza

lokalem 13.10.2022 r.

Podejmowanie dziatan wynikajacych z:

e obowiazku sygnalizacyjnego, wynikajacego z art. 43 ust. 3 wustawy
o0 ochronie konkurencji i konsumentow odnosnie przekazywania na biezaco
delegaturom Urzedu wnioskow i sygnalizowaniem probleméw
dotyczacych ochrony konsumentéw, ktére wymagaja podjecia dzialan
przez organy administracji rzadowej:

W tym zakresie Rzecznik w 2022 roku nie realizowal powyzszego zadania.
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e zakazu stosowania we wzorcach umow zawieranych z konsumentami
ticdozwolonyclt postanowienn umownych, wynikajacego z art. 232 uokik
oraz w zwiazku postepowaniem w sprawach o uznanie postanowien
wzorca umowy za niedozwolone:

W tym zakresie Rzecznik w 2022 roku nie inicjowal postepowan o uznanie postanowienia
wzorca umowy za niedozwolone.

o ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym:

W tym zakresie rzecznik w 9 przypadkach wystepowat do przedsigbiorcy w trybie
art. 42 ust. 1 pkt 2 uokik wskazujgc, ze dzialanie przedsigbiorcy wyczerpuje roéwniez
znamiona nieuczciwych praktyk rynkowych. Wszystkie sprawy zostaly zakornczone
pozytywnie po wystapieniu Rzecznika, uznaniem w calosci roszczenia konsumenta.
Rzecznik w 2022 roku nie podejmowat dzialaii procesowych, stricte w tym zakresie, tzn.
opierajac sie wylacznie na przepisach ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom
rynkowym.

o ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym:

Rzecznik nie wytoczyt zadnego powddztwa grupowego z uwagi na brak minimalnej ilosci
konsumentéw, ktorych indywidualne roszczenia od jednego podmiotu, miedzy ktérymi
istnieje wieZz przedmiotowa i podmiotowa na tyle istotna, ze ze wzgledu na czltonkow
grupy, jak i dobro wymiaru sprawiedliwosci celowe byloby ich wspolne dochodzenie.

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

Przepis art. 42 ust. 3 ww. ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw stanowi,
ze: ,Rzecznik konsumentow w sprawach o wykroczenia na szkode konsumentow jest oskarzycielem
publicznym w rozumieniu przepisow ustawy z dnia 24 sierpnia 2001 . Kodeks postgpowania
w sprawach o wykroczenia (Dz. U. Nr 106, poz. 1148, z péin. zm.®)”. W tym zakresie
sa to przypadki incydentalne. W szczegdlnosci chodzi o wykroczenia przeciwko
interesom konsumentdw okreslone w przepisach art. 132 do 139 ustawy z dnia 20 maja 1971
roku Kodeks wykroczen (tj. Dz. U. z 2010r, Nr.46, poz. 275 ze zm.). oraz wykroczenia
okredlone w innych ustawach. W 2022 roku rzecznik nie prowadzit takich postepowan.

Wykroczenie okreslone w art. 114 ww. ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw,
tj. nieudzielenie rzecznikowi wyjasnien i informacji bedacych przedmiotem wystapienia
opinii rzecznika lub obowigzek ustosunkowania si¢ do uwag i opinii rzecznika
w postanowieniu Sadu Najwyzszego z dnia 28 marca 2012 roku, w sprawie I KZP 23/11,
zostalo uznane za czyn niebedacy wykroczeniem na szkode konsumentow, zatem
w sprawach o te wykroczenia powiatowy (miejski) rzecznik konsumentéw nie moze
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wystepowad jako oskarzyciel publiczny, na podstawie art. 42 ust. 3 wymienionej ustawy.
Taki poglad nieznacznie, ale jednak utrudnil rzecznikowi egzekwowanie odpowiedzi
od przedsigbiorcow.

o art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstawianie sagdowi istotnego
pogladu dla sprawy):

W 2022 rzecznik nie realizowal powyzszego zadania.

III. WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY REALIZAC]I
PRAW KONSUMENTOW

1. Wnioski rzecznikéw dotyczace polepszenia standardéw ochrony konsumentow.
2. Wnioski dotyczace pracy rzecznikow.

Ad. 1 Wnioski rzecznikéw dotyczace polepszenia standardéw ochrony konsumentow:

— zwigkszenie ochrony o0sob starszych w zwigzku z zakupami dokonywanymi
w sklepie stacjonarnym poprzez wprowadzenie ustawowego prawa odstapienia
od umowy zawarte] w lokalu przedsiebiorstwa w terminie 14 dniowym dla
konsumenta bedacego osoba starsza w wieku powyzej 70 lat badz starszg;

— zwiekszenie specjalnej ochrony konsumentéw w trudnej sytuacji finansowej oraz
w zakupach produktéw dla dzieci;

— koniecznos¢ wprowadzenia zmian obowiazujacych przepisow prawnych
dotyczacych prawa bankowego i ustawy o dzialalnosci ubezpieczeniowej poprzez
rozszerzenie kregu podmiotéw uprawnionych do uzyskania informacji objetych
tajemnica bankowa 1 tajemnica ubezpieczeniowg o instytucje rzecznika
konsumentéw, ktdry w takich sprawach wystepuje do bankow i ubezpieczycieli
i otrzymuje odmowe udzielania mu odpowiedzi ze wzgledu na obowigzujace
tajemnice wynikajace z przepisdéw branzowych;

— wprowadzenie zmiany obowigzujacych przepisOw  prawnych dolyczacych
polubownego postgpowania w sprawach konsumenckich i ustalenie obowigzko-
wego postepowania cywilnego przed Statym Sadem Polubownym w sprawach
konsumenckich w sprawach drobnych. Ustalenie na potrzeby niniejszego
postepowania definicji ,,drobnych spraw” rozstrzygac.

Ad. 2 Wnioski dotyczace pracy rzecznikow:

— wprowadzenie uregulowan dotyczacych ustanowienia zastepstwa i udzielenie
upowaznienia do wykonywania zadan Rzecznika w czasie jego nieobecnosci. Brak
unormowan w tym zakresie powoduje, ze czynnosci pracownika Biura, w czasie
nieobecnosci Rzecznika, ograniczaja si¢ jedynie do udzielania porad i przyjmowa-
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nia wnioskéw o podjecie interwengji. O ile podczas urlopu taka sytuacja moze miec
miejsce i nie budzi wigkszych zastrzezen u konsumentow, to juz dluzsza
nicobecnosé rzecznika spowodowana chorobg rodzi uzasadnione pretensje;

— rozszerzenie o Rzecznika Konsumentéw katalogu podmiotéw uprawnionych
do pozyskiwania informacji w zakresie ustug bankowych czy ubezpieczeniowych,
w sprawach konsumentow bedacych w sporze z bankami i towarzystwami
ubezpieczeniowymi, ktorzy zwrdcili sie do Rzecznika z wnioskiem o podjecie
interwengji. Obecnie w celu udzielenie rzecznikowi odpowiedzi przez bank, czy
ubezpieczyciela konieczne jest stosowne upowaznienie dla rzecznika
od konsumenta. W przeciwnym razie banki i ubezpieczyciele odmawiajg
udzielenia odpowiedzi i udzielajq jej wytacznie konsumentowi;

— wprowadzenie jednoznacznych przepisow dotyczacych wiasciwosci miejscowej
Rzecznika Konsumentéw, co uzasadnia przybierajace na sile zjawisko migracji
ludnosci poza granice powiatu;

— organizacja szkolen dla rzecznikow konsumentéw przez Urzad Ochrony
Konkurengji i Konsumentow, w szczegdlnosci w zwiazku z wprowadzeniem
nowych regulacji prawnych i istotnymi zmianami ustawy z dnia 30 maja 2014 r.
o prawach konsumenta (. DzU. 2020 poz. 287 ze zm.) dotyczacymi
m. in. odpowiedzialnosci prawnej sprzedawcy ze wzgledu na brak zgodnosci
z umowa, dotyczacych tresci cyfrowych i ustug cyfrowych.
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SPRZEDAZ

odziez i obuwie

urzadzenia gosp. domowego, urzadzenia elektroniczne i
sprzet komputerowy

meble, artykuty wyposazenia wnetrz, utrzymania domu

samochodyi $rodki transportu osobistego

art. rekreacyjne, zabawki i art. dla dzieci

inne

produkty zwigzane z opieka zdrowotna . 71

w
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924
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ustual

telekomunikacyjne

sektor energetyczny i wodny
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SPRZEDAZ A UStUGI

B SPRZEDAZ = USLUGI

PORADY SEKTOROWO

= w lokalu / bez znaczenia = pozalokalem = na odlegtosc
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WYSTAPIENIA - SPRZEDAZ

odziez i obuwie

rzadzenia gosp. domowego, urzadzenia elektroniczne i
sprzet komputerowy

meble, artykuly wyposazenia wnetrz, utrzymania domu

inne

samochody i érodki transportu osobistego

art. rekreacyjne, zabawki i art. dla dzieci

kosmetyki, $rodki czyszczace i konserwujace

art. Zywnosciowe

WYSTAPIENIA - USLUGI

zwiazane z rynkiem nieruchomosd
edukacyjne
inne
pocztowe i kurierskie
ubezpieczeniowe
sektor energetyczny i wodny
transportowe

finansowe

turystykai rekreacja

biezaca konserwacja, utrzymanie domu, drobne naprawy,
pielegnacja

telekomunikacyjne
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WYSTAPIENIA - SPRZEDAZ | UStUGI

USLUGI ; 31,5%

SPRZEDAZ ;
68,5%

PORADY SEKTOROWO

w wlokalu /bez znaczenia @ poza lokalem  mna odlegtosé
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86%




Biuro Powiatowego Rzecznika Konsumentow w Chrzanowie miesci sig
w Chrzanowie przy ul. Grzybowskiego 7A, parter, pokdj nr 13 i 13A.

Mieszkanicy powiatu moga swoje problemy zglasza¢ bezposrednio w biurze
Rzecznika, badz droga listowna. Skargi zgloszone droga elektroniczng, zawierajace
wnioski formalne o podjecie jakichkolwiek dziatan wymagaja podpisu konsumenta
(moze by¢ podpis elektroniczny). Prosby o porady zgtoszone droga elektroniczna
rozpatrywane sa poprzez udzielenie porady telefonicznie pod nr podany przez
konsumenta w pierwszym, badz kolejnym e-mailu, niezwlocznie, w miarg wolnego
czasu, z uwagi na duza ilos¢ konsumentdéw zglaszajacych sie osobiscie do biura.

Sprawozdanie sporzadzone w dniu 17 stycznia 2023 r.

Sporzadzenie sprawozdania:
Barbara Romanik - gléwny specjalista w Biurze Powiatowego Rzecznika Konsumentow
w Chrzanowie
Wyliczenia:
1. Barbara Romanik — gléwny specjalista w Biurze Powiatowego Rzecznika Konsumentow
w Chrzanowie
2. Joanna Kasprzyk — Dudek podinspektor w Biurze Powiatowego Rzecznika Konsumentow
w Chrzanowie

Sprawdzenie:
Bernadetta Dereszowska - Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Chrzanowie

Siedziba:
Starostwo Powiatowe w Chrzanowie
ul. Partyzantow 2
32-500 Chrzanow
tel: (32) 7 121 016
(32) 7121 014
tel. kom.: 600 384 629
e-mail: prk@powiat-chrzanowski.pl

Korespondencje nalezy kietowad na adres.
Powiatowy Rzecznik Konsumentéw
Starostwo Powiatowego w Chrzanowie
ul. Partyzantow 2

32-500 Chrzanow

Zatwierdzil:

..............................
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