Zatacznik

do zarzadzenia Nr RK.0050.114.2021
Prezydenta Miasta Jaworzna

z dnia 24 marca 2021 r.

SPRAWOZDANIE
Z DZIALALNOSCI
MIEJSKIEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW
W JAWORZNIE
ZA 2020 ROK

Jaworzno, marzec 2021 rok.



SPIS TRESCI

l. Wstep i uwagi ogdine dotyczace dziatalnosci Miejskiego Rzecznika
Konsumentow. 3

1. Struktura Biura Rzecznika, stan kadrowy. 3

Il Realizacja zadan wynikajacych z ustawy z dnia 16 lutego 2007r. o ochronie

konkurencji i konsumentoéw. 3
1. Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informaciji

prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentow. 3
2. Sktadanie wnioskéw w sprawie stanowiska i zmiany przepiséow

prawa miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentoéw. 6
3. Wystepowanie do przedsiebiorcéw w sprawach ochrony praw

i intereséw konsumentoéw. 6
4, Wspoéldziatanie z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw,

organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi

i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentow. 7
5 Wytaczanie powédztw na rzecz konsumentoéw i wstepowanie

do toczacych sie postepowan. 8
6. Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym. 8
7. Podejmowanie dziatan wynikajacych z: 9

e art. 479 (38) Kpc (niedozwolone postanowienia umowne),

e ustawy o przeciwdziatlaniu nieuczciwym praktykom rynkowym,

e ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym,

e art. 42 ust. 1 pkt 3 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw
(wystepowanie w sprawach o wykroczenia na szkode konsumentoéw),

+ art. 42 ust. 5 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw (przedstawianie
sadowi istotnego pogladu do sprawy).

M. Whnioski koncowe, propozycje zmian zmierzajgcych do poprawy

realizacji praw konsumentow. 9
1. Whioski rzecznikéw dotyczace polepszenia standardéw ochrony 9
Konsumentow.
2, Whioski dotyczace pracy rzecznikow. 10
V. Tabele.

Tabelanr1 Poradnictwo konsumenckie i udzielanie informacji prawnej,
w zakresie ochrony konsumentoéw - struktura udzielonych porad,

Tabelanr2 Wystapienia do przedsigebiorcow w sprawie ochrony praw i intereséw
konsumentow,

Tabelanr3  Wspotdziatanie z innymi instytucjami,

Tabela nr 4.2 Pomoc konsumentom w samodzielnym dochodzeniu roszczen przed
sgdami.

Dokument podpisano elektronicznie. 2



I. Uwagi ogéline dotyczgce dziatalnosci Miejskiego Rzecznika Konsumentoéw.
1.  Formalno-prawne umocowanie i zakres obowigzkow rzecznika.

Zgodnie z przepisami ustawy o samorzgdzie powiatowym ochrona interesow
konsumentéw nalezy do zadah samorzadu powiatowego. Jest to zadanie wtasne powiatu,
wykonywane przez powiatowego (miejskiego) rzecznika konsumentow, ktory realizuje
i zaspokaja potrzeby spotecznosci lokalnej w zakresie ochrony praw i interesow
konsumentéw. Niniejsze sprawozdanie stanowi wypetnienie obowigzku wynikajgcego z art.
43. ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007r. o ochronie konkurencji i konsumentéw (tj. Dz. U.
z 2021 roku, poz. 275) zobowigzujgce rzecznika konsumentéw do przedtozenia informac;ji
z dziatalnosci za rok ubiegty.

Umocowanie prawne i zakres obowigzkow rzecznika regulujg przepisy ustawy
o ochronie konkurencji i konsumentow, ktére m.in. okreslajg role samorzadu terytorialnego
w zakresie ochrony konsumentéw oraz funkcje i zadania powiatowego (miejskiego)
rzecznika konsumentow.

2.  Struktura Biura Rzecznika, stan kadrowy.

Struktura Biura Rzecznika

1. Wojewédztwo Slaskie

2. Miasto/Powiat Jaworzno

3. PRK/MRK Miejski Rzecznik Konsumentéw
4. Imie i nazwisko Rzecznika Konsumentéw Krystyna Banasik

5. Wyksztatcenie (np. wyzsze prawnicze) Wyzsze (magister administracji);

mediator; studia podyplomowe:
prawo konkurenciji i konsumentow;

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

7. Rzecznik dziata w ramach wyodrebnionego biura
(art. 40 pkt 4 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie | TAK
konkurencji i konsumentow.

8. Rzecznik Konsumentow w ramach dziatalnosci
Rzecznika korzysta z pomocy innych osob. Prosze TAK
napisaé¢ TAK lub NIE.

9. Liczba oséb, ktéra stale pomaga Rzecznikowi
Konsumentéw w wykonywaniu obowigzkow 2
Rzecznika.

ll. Realizacja zadan wynikajacych z ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie
konkurencji i konsumentow.

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

Podstawowym zadaniem rzecznika konsumentéw jest udzielanie bezptatnych porad
i informacji konsumentom. W 2020 roku z porad rzecznika skorzystato 2282 mieszkancéow
miasta. Udzielono o 690 porad mniej niz w roku 2019. Powodem zmniejszenia ilosci
udzielonych porad byt ogtoszony w marcu 2020 roku stan epidemii. Wprowadzony zakaz
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handlu detalicznego jak réwniez ograniczenie réznego rodzaju ustug spowodowato,
ze konsumenci zawierali mniej umow, co przetozytlo sie na mniejszg ilos¢ sktadanych
reklamaciji, a w konsekwencji zmniejszenie potrzeb w zakresie konsumenckim.

Pomoc konsumentom w zakresie poradnictwa odbywa sie drogg telefoniczng,
internetowg badz osobiscie.

Po zapoznaniu sie z problemem konsumenta, rzecznik udziela porady przedstawiajgc
obowigzujgce regulacje prawne i mozliwosci ich wykorzystania. Pomoc rzecznika bardzo
czesto polega tez na przygotowaniu konsumentom pism reklamacyjnych lub odwotan, gdyz
cze$¢ konsumentdw wymaga pomocy w sporzgdzaniu pism, a nie tylko samej porady.
Konsumenci niejednokrotnie nie potrafig skorzysta¢ z gotowego wzoru reklamacyjnego i stad
koniecznos¢ w zredagowaniu lub sporzgdzeniu pisma. Wielu konsumentéw ma problem
ze zrozumieniem regut panujgcych na rynku, a w zwigzku ze wzrostem skomplikowanych
spraw, wymagajgcych analizy umow, regulamindéw, cennikdw, wielu konsumentéw oczekuje
pomocy rzecznika.

W okresie sprawozdawczym udzielono tgcznie 2282 porady, w tym 1293 porady
udzielono telefonicznie, 875 porad udzielono osobiscie, natomiast w formie pisemnej
udzielono 114 porad. Po raz pierwszy, liczba udzielonych telefonicznie porad, byta wieksza
niz porad udzielanych w kontakcie osobistym. W 2019 roku kontakt osobisty z rzecznikiem
wybrato 65% obstuzonych konsumentéw, a w 2020 roku w zwigzku z wprowadzonymi
obostrzeniami sanitarnymi, kontakt osobisty dotyczyt tylko 38% ogdlnej liczby udzielonych
porad. W zwigzku z wprowadzonym stanem epidemicznym w Urzedzie Miejskim zmianie
ulegty zasady obstugiwania stron. Konsumenci przyjmowani byli w specjalnie utworzonych
i wyznaczonych do tego celu stanowiskach z zachowaniem wymaganych procedur
sanitarnych. Czes¢ konsumentéw, nie akceptowato nowo utworzonych warunkéw uznajgc,
ze miejsca te nie zapewniajg odpowiedniej dyskrecji, przez co nie sg przystosowane
do obstugi konsumentéw zgtaszajgcych réznego rodzaju problemy np. finansowe. W tych
przypadkach rzecznik proponowat kontakt telefoniczny. Stwierdzi¢ nalezy, ze udzielanie
porad za posrednictwem telefonu jest trudne, mato skuteczne a niejednokrotnie niemozliwe.
W przypadku spraw skomplikowanych, dla udzielenia fachowej porady niezbedna jest
analiza dokumentéw i uzyskanie wyjasnien od konsumenta. Dopiero po zbadaniu sprawy
i zapoznaniu sie z problemem, mozna udzieli¢ konsumentowi instrukcji dotyczacych
podejmowania dalszych dziatan.

Struktura udzielonych porad przedstawia sie nastepujgco: 1248 porad dotyczyto uméw
sprzedazy. | tak najwieksza liczba udzielonych porad dotyczyta reklamacji sprzetu AGD,
urzgdzen elektronicznych i sprzetu komputerowego — 426; 274 porad dotyczyto sprzedazy
artykutow wyposazenia mieszkah, natomiast 267 porad dotyczyto sprzedazy obuwia
i odziezy. Po raz pierwszy liczba udzielonych porad dotyczgcych obuwia i odziezy znalazta
sie nie na pierwszej, lecz na trzeciej pozycji w tabeli.

W zakresie ustug udzielono ogdlnie 1034 porady. | tak: porad dotyczacych ustug
finansowych udzielono 198; zwigzanych z turystykg i rekreacjg 181 i 165 porady w zakresie
ustug telekomunikacyjnych.

Szczegofowg charakterystyke udzielonych porad przedstawia Tabela nr 1.

Zakres probleméw z jakimi zgtaszali sie konsumenci byt szeroki i roznorodny. Duza
liczba spraw, z ktérymi konsumenci zwracajg sie do rzecznika w zakresie umow sprzedazy
dotyczy reklamacji zakupionego towaru (poczgwszy od obuwia poprzez sprzety
gospodarstwa domowego, samochody, na nieruchomoséciach konczac). W zakresie umow
sprzedazy najczesciej zgtaszane problemy dotyczyty reklamacji towaréow. Czestym
problemem, z ktéorym zgtaszali sie konsumenci jest nieuznanie reklamacji przez
przedsiebiorce, oddalenie roszczen i wydanie opinii stwierdzajgcej ze towar jest sprawny,
mimo iz konsument stwierdza i zgtasza wadliwo$¢ towaru. Coraz czesciej zdarza sie,
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ze po ztozeniu reklamacji, wada zostaje usunieta, a konsument otrzymuje informacje,
ze towar byt sprawny i nie dokonano zadnej naprawy. Sporym problemem konsumentéw sg
umowy ubezpieczenia sprzetu, ktére zawierane sg wraz z umowg sprzedazy i traktowane
przez konsumentéw jako dodatkowa przedtuzona bezwarunkowa ochrona gwarancyjna.
Tymczasem ilo$¢ wytgczen w ogdlnych warunkach ubezpieczenia w wielu przypadkach,
praktycznie pozbawia konsumenta jakiejkolwiek ochrony wynikajgcej z posiadanej polisy.

W zakresie natomiast uméw dotyczgcych ustug najwiecej probleméw przysporzyty
konsumentom ustugi finansowe, ustugi z zakresu turystyki i rekreacji oraz tradycyjnie juz
ustugi telekomunikacyjne.

Wprowadzenie stanu epidemii, ktérego skutkiem bylo zamkniecie lokali
gastronomicznych, hoteli, doméw wczasowych, szkét, przedszkoli, osrodkéw kultury oraz
brak mozliwosci realizacji ustug transportowych, turystycznych, edukacyjnych i innych, miato
negatywny skutek dla konsumentéw, ktérzy zmuszeni do rezygnaciji z réznego rodzaju ustug,
zwracali sie 0 pomoc w sprawie zwrotu srodkéw wptaconych przed ogtoszeniem pandemii,
na poczet realizacji umowy. W zwigzku z tym, iz nie wszyscy przedsiebiorcy wyrazali wole
polubownego rozwigzania zaistniatego problemu i odmawiali zwrotu wptaconych Srodkow
(zadatek, zaliczka, kaucja, optata rezerwacyjna) lub nie wyrazali zgody na zmiane terminu
realizacji umowy, rzecznik w imieniu konsumentéw prowadzit negocjacje z przedsiebiorcami
w zakresie rozwigzania zaistniatej sytuacji.

Duza ilos¢ spraw dotyczyta ustug turystycznych i zwrotu wptaconych przez
konsumentéw srodkéw. Zgodnie ze specustawg uchwalong w marcu 2020 roku organizator
turystyki miat dodatkowe 180 dni na zwrot wpfaconych przez konsumenta Srodkow
w przypadku, gdy do realizacji imprezy nie doszto z powodu koronawirusa. Liczne problemy,
ktére konsumenci zgtaszali, wymagaty wyjasnienia tej kwestii jak rowniez wyjasnienia zwrotu
wptaconych srodkéw przez Ubezpieczeniowy Fundusz Gwarancyjny.

Znaczna ilos¢ spraw dotyczyla ustug finansowych np. zmiany warunkéw umoéw
kredytowych, rozliczenia kosztow kredytu (prowizja) w sytuacji wczesniejszej jego spiaty ale
rowniez umow kredytowanych zawieranych przez konsumentow z instytucjami finansowymi.

W zakresie ustug telekomunikacyjnych duza czes¢ reklamacji dotyczyta nienalezytego
Swiadczenia ustug internetowych takich jak dostep i szybko$¢ internetu zaréwno
stacjonarnego jak i mobilnego. Konsumenci czesto zgtaszali, iz szybko$¢ internetu jest
mniejsza niz zadeklarowana przez operatora. Reklamacje dotyczyty réwniez zasiegu
telefonii komoérkowej oraz probleméw zwigzanych z przeniesieniem numeru telefonu
do innego operatora.

Wiele problemow zgtaszanych przez konsumentow dotyczy uméw zawieranych poza
lokalem przedsiebiorstwa i na odlegtosé. Wsréd konsumentdw zawierajgcych umowy poza
lokalem przedsiebiorstwa przodujg seniorzy, cho¢ zdarzaly sie takze przypadki uméw
zawieranych przez mitodsze osoby. Przedmiotem umoéw zawieranych poza lokalem
przedsiebiorstwa najczesciej byly ustugi telekomunikacyjne i sprzedaz energii elektrycznej.
Mimo ogtoszonego stanu epidemii, przedstawiciele firm telekomunikacyjnych i sektora
energetycznego kontaktowali sie z konsumentami drogg telefoniczng, a nastepnie zawierali
umowy w miejscu zamieszkania konsumentow. Bardzo czesto umowy te byty zawierane pod
wptywem btedu wywotanego przez nieuczciwych przedsiebiorcéw podszywajgcych sie pod
inna firme.

Z kolei przy zakupach dokonywanych za posrednictwem internetu, konsumenci
zgtaszali problemy dotyczgce zwrotu towaru, gdyz przedsiebiorcy czesto podnoszg zarzut
zmniejszenia jego wartosci dokonujgc potrgcenia nawet w wysokosci 100% wartosci towaru
lub zgdajg zaptaty odszkodowania, odmawiajgc zwrotu zaptaconej ceny. Duza ilo$¢ spraw
dotyczyta dostarczanych konsumentom towaréw uszkodzonych lub catkowicie zniszczonych.
Problem dotyczyt ustalenia w jakich okoliczno$ciach towar zostat zniszczony. Konsumenci
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mieli problem z uzyskaniem zwrotu zaptaconej ceny, bo zaréwno sprzedawca jaki
przewoznik uchylali sie od odpowiedzialnosci za powstatg szkode.

Rzecznik udzielat porad dotyczgcych spraw procesowych, w tym egzekucyjnych.
Zapytania dotyczyty trybu postepowania przed sgdem elektronicznym w zwigzku z wydanymi
nakazami zaptaty, ale rowniez postepowan toczacych sie przez sgdami powszechnymi
i polubownymi. Niestety czes¢ konsumentdw zgtasza sie zbyt pdzno do rzecznika, bo juz
po uplywie termindbw procesowych na skorzystanie ze $rodkdéw zaskarzenia, albo juz
po wszczeciu postepowania egzekucyjnego.

W ramach poradnictwa konsumenci otrzymywali réwniez wzory pism, o$wiadczen
i protokotow reklamacyjnych oraz teksty odpowiednich aktow prawnych. Rzecznik udzielajgc
porad informuje konsumentow o ich prawach i obowigzkach.

Znaczna liczba konsumentéw wymaga pomocy w catym postepowaniu reklamacyjnym.
W tym zakresie rzecznik stuzy pomocg nie tylko w zakresie fachowej informacji, ale rowniez
pomaga redagowac pisma, poczgwszy od napisania zgtoszenia dotyczgcego niezgodnosci
towaru z umowag, poprzez procedure reklamacyjng, az do postepowania sgdowego.
Rzecznik w okresie sprawozdawczym przygotowywat 126 pism konsumentom), ktore
dotyczyly gtéwnie wezwania do wykonania zobowigzania, wyznaczenia dodatkowego
terminu do wykonania zobowigzania, wezwania do zapfaty, oswiadczenia o odstgpieniu
od umowy, oswiadczenia o uchyleniu sie od skutkéw prawnych umowy zawartej pod
wptywem bfedu, osdwiadczenia o obnizeniu ceny towaru oraz pism procesowych.
Przygotowanie pisma przez rzecznika dla konsumenta, czesto rozwigzywato problem
w poczatkowym jego etapie.

2. Skiadanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa
miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentow.

Rzecznik w okresie sprawozdawczym nie skfadat wnioskéw dotyczgcych stanowienia
i zmiany przepisdw prawa miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentéw.

3. Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw
konsumentow.

Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentow
jest obok poradnictwa, podstawowym instrumentem prawnym wykorzystywanym przez
rzecznika majgcym na celu udzielenie pomocy konsumentom. Woystgpienia
do przedsiebiorcow, podejmowane sg na skutek wnoszonych przez konsumentéw wnioskow
i skarg dotyczgcych naruszen praw i interesdw konsumentow przez poszczegdéinych
przedsiebiorcow. Podejmowane na wniosek konsumentéw wystgpienia rzecznika, kierowane
do przedsigbiorcéw przybierajg zréznicowane formy wezwan. | tak w swoich wystgpieniach
rzecznik wzywa przedsiebiorcow do: wykonania cigzgcego na przedsiebiorcy obowigzku,
zaniechania niedozwolonych zachowan, udzielenia stosownych wyjasnien majgcych na celu
rozwigzanie istniejgcego pomiedzy stronami (konsument-przedsiebiorca) sporu.

Whioski i skargi konsumentéw dotyczg najczesciej problemu istnienia niezgodnosci
towaru z umowa. Konsumenci nie zawsze potrafig udowodni¢ wystepowanie niezgodnosci,
ktore kwestionuje sprzedawca i coraz czesciej korzystajgc z udogodnien techniki nagrywajg
filmy dokumentujgc wystepowanie wady. Film stanowi dowdéd w sporze ze sprzedawca.
Niezaleznie jednak od posiadanych dowodow pozgdane bytoby uzyskanie przez konsumenta
opinii specjalisty, ktora stanowitaby dodatkowy argument w sporze z przedsiebiorca.
Konsumenci jednak w wigkszo$ci nie decydujg sie na opinie rzeczoznawcy, gdyz wigze sie
to z dodatkowymi kosztami, ktére niejednokrotnie bywajg wyzsze niz cena towaru.
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Podejmowane przez rzecznika interwencje prowadzone sg wnikliwie — do wyczerpania
wszystkich argumentow, ktérymi mozna podwazy¢ stanowisko przedsigbiorcy. Polemiki
i mediacje prowadzone z przedsiebiorcami sg niekiedy dtugotrwate i pracochtonne, ale majag
na celu osiggniecie pozytywnych rezultatéw w postaci uznania roszczen konsumentow.

W swoich wystgpieniach rzecznik opisuje stan faktyczny przedstawiony przez
konsumenta i wynikajgcy z posiadanych dokumentow, podaje podstawe prawng roszczen
i wzywa do polubownego zakonczenia sprawy. W roku sprawozdawczym rzecznik nie
przeprowadzit mediacji, w zwigzku z ograniczeniami spowodowanym sytuacjg epidemiczng.

W 2020 roku do biura rzecznika wptyneto 326 wnioskow o podjecie interwenciji.
Rzecznik wszczgt 312 postepowan wystepujac pisemnie do przedsigbiorcow w sprawach
konsumentéw. W 14 sprawach wnioski zostaty wycofane przez konsumentéw ze wzgledu
na uznanie roszczeh przed wszczeciem postepowania lub przekazane zostaty
wg wiasciwosci miejscowej innemu rzecznikowi. Podana liczba wystgpien nie odzwierciedla
faktycznej ilosci kierowanych do przedsigbiorcéw pism. Zdarza sie, Zze jedna interwencja
rzecznika przynosi pozytywny rezultat, ale w wielu sprawach wniosek konsumenta wymaga
kilkakrotnych wystgpien do przedsiebiorcy, w celu uzyskania oczekiwanego, pozytywnego
rezultatu. W sytuacji sprawy skomplikowanej lub nie przejrzyscie przedstawionej przez
konsumenta, rzecznik niejednokrotnie wystepuje do kilku przedsiebiorcéw w celu wyjasnienia
problemu. Tak wiec w ramach jednego wniosku zarejestrowanego jako jedna sprawa,
rzecznik moze przygotowac kilka wystgpien do przedsiebiorcow.

Sposréd 312 wystgpien rzecznika, 231 dotyczyto nieprawidtowo realizowanych uméw
sprzedazy w tym: najwiecej spraw (104) dotyczytlo uméw sprzedazy obuwia i odziezy,
56 sprzetu gospodarstwa domowego, urzadzen elektronicznych i sprzetu komputerowego,
a 31 mebli i artykutdbw wyposazenia wnetrz, natomiast 81 wystgpien dotyczyto ustug.
| tak: najwieksza ilos¢ wystgpien (22) dotyczyto ustug telekomunikacyjnych, (16) finansowych
i (12) turystyczno-rekreacyjnych.

Wystgpienia rzecznika w zakresie ustug telekomunikacyjnych dotyczyty najczesciej
Swiadczonej ustugi niezgodnie z warunkami umowy, spowolnione dziatanie internetu oraz
odmowa przytgcza telekomunikacyjnego.

Interwencje rzecznika w zakresie ustug turystyczno-rekreacyjnych dotyczyty
niezrealizowanych w ustalonych terminach uméw o imprezy turystycznych Ilub ich
nienalezyte wykonanie oraz odmowy zwrotu srodkéw wptaconych na poczet realizacji
umowy.

Wystgpienia z zakresu ustug finansowych kierowane do bankéw najczesciej dotyczyly
rozliczenia wczesniejszej sptaty kredytu. Banki bowiem odmawiaty proporcjonalnego zwrotu
wszystkich poniesionych kosztéw kredytu. Po ogtoszeniu wyroku TSUE z dnia 11 wrzesnia
2019 roku dotyczgcego obowigzku zwrotu przez kredytodawce czesci catkowitego kosztu
kredytu w przypadku wczesniejszej jego sptaty, konsumenci zwracali sie z prosbg o podjecie
interwencji w banku, ktéry odmowit wyptaty zgdanej kwoty.

Szczegotowg charakterystyke przedmiotu pisemnych interwencji i wystgpieni podjetych
przez rzecznika konsumentoéw w roku 2020 przedstawia Tabela nr 2.

4. Wspébtdziatanie z Delegaturami Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentoéw,
organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi w zakresie
ochrony konsumentoéw.

Rzecznik konsumentéw utrzymuije statg wspdtprace z organizacjami i instytucjami, ktére
swoimi kompetencjami obejmujg ochrone praw konsumentéw. W 2020 roku rzecznik sporzadzit
5 wnioskow kierujgc wystgpienia do instytuciji i organizacji konsumenckich.

Wspdtpraca ze Slgskim Wojewddzkim Inspektorem Inspekcji Handlowej w Katowicach, ktéra
zostata znacznie ograniczona ze wzgledu na zamkniecie m.in. galerii handlowych, polegata
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na wymianie informacji o przedsiebiorcach i nieprawidlowosciach dotyczgcych ich dziatan,
ale réwniez kierowaniu skarg konsumentéw m.in. w sprawach niewlasciwego oznakowania
towarow i okreslaniu cen.

Otrzymujac sygnaty i skargi od konsumentéw informujgce o stosowanych przez
przedsiebiorcow praktykach rynkowych naruszajgcych prawa konsumentéw, mogacych stanowi¢
praktyke naruszajgcg zbiorowe interesy konsumentéw w zakresie stosowania nieuczciwych
praktyk rynkowych, rzecznik przekazywat dokumenty do Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentéw o podjecie dziatan administracyjnych w celu wyeliminowania nieprawidtowosci.

Szczegotowg charakterystyke wspdtdziatania z Delegaturami Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentéw organami Inspekcji Handlowej o organizacjami konsumenckimi w roku 2020
przedstawia Tabela nr 3.

5. Wytaczanie powédztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do toczacych
sie postepowan.

Do zadah rzecznika nalezy wytaczanie powddztw na rzecz konsumentéw oraz
wstepowanie za ich zgodg do juz toczgcego sie postepowania w sprawach o ochrone
interesow konsumentow.

Stosownie do art. 63° kpc w sprawach o ochrone konsumentéw miejski rzecznik
konsumentéw moze wytacza¢ powddztwa na rzecz obywateli, a takze wstepowad,
za zgodg powoda, do postepowania w tych sprawach w kazdym jego stadium. W okresie
sprawozdawczym rzecznik nie wytoczyt powoddztwa na rzecz konsumentéw, nie wstepowat
réwniez do toczacych sie postepowan.

Rzecznik stuzy pomocg prawng konsumentom samodzielnie wystepujgcym
z roszczeniem do sadu przygotowujgc pozwy, pisma procesowe, zwigzane z toczgcymi sie
postepowaniami sadowymi. W okresie sprawozdawczym rzecznik przygotowat igcznie
51 pozwdw konsumentom wystepujgcym z roszczeniem do sgdu. Liczba ta dotyczy pozwow
skierowanych do sgdéw powszechnych oraz sgdownictwa polubownego. Najwigeksza liczba
przygotowanych pozwow dotyczyta umdéw sprzedazy obuwia, odziezy, artykutow
wyposazenia wnetrz, urzgdzen elektronicznych i sprzetu komputerowego oraz ustug
finansowych. W okresie sprawozdawczym rzecznik sporzadzit 24 sprzeciwy od nakazéw
zaptaty.

Rzecznik nie skorzystat w roku sprawozdawczym z uprawnienie wynikajgcego z art. 63°
kpc i nie przedstawit sgdowi pogladéw do toczgcego sie postepowan z udziatem
konsumentéw.

Rzecznik przygotowywat takze pisma procesowe takie jak: wnioski dowodowe, wnioski
o zwolnienie od kosztow sgdowych, wnioski o przyznanie pomocy prawnej, wnioski
0 nadanie klauzuli wykonalnosci i wydanie odpisu wyroku wraz z uzasadnieniem,
przywrocenie terminu itp.

Szczegotowg charakterystyke przygotowanych przez rzecznika pozwdéw w roku
sprawozdawczym przedstawia Tabela nr 4.2.

6. Dziafania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Jednym z zadan samorzgdu terytorialnego w zakresie ochrony praw konsumentow jest
prowadzenie edukacji konsumenckiej. Zadania dotyczgce edukacji konsumenckiej w okresie
2020 roku nie byly realizowane w petnym zakresie. W zwigzku z ogftoszonym stanem
epidemicznym, nie zastaty zorganizowane spotkania z konsumentami. Edukacja ograniczyta
sie do udzielania porad i informacji w prasie lokalnej i na stronie internetowej Urzedu
Miejskiego.
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W okresie sprawozdawczym, rzecznik uczestniczyt w 1 roboczym spotkaniu
zorganizowanym w Katowicach z udziatem rzecznikdw wojewddztwa Slgskiego i opolskiego.
Celem spotkania byta wymiana informacji pomiedzy rzecznikami z innych miast
o problemach z konkretnymi przedsiebiorcami i ich sposobach dziatania.

7. Podejmowanie dziatan w zakresie niedozwolonych postanowien umownych,
ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym, ustawy
o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym, wystepowania
w sprawach o wykroczenia na szkode konsumentoéw, przedstawiania sadowi
istotnego pogladu dla sprawy.

Rzecznik na biezgco rozpatrujgc wnioski konsumentow skfadane w indywidualnych
sprawach, podejmuje dziatania w formie wezwanh kierowanych do przedsiebiorcow
o wyeliminowanie niedozwolonych zapisébw w umowach czy tez w formularzach
reklamacyjnych oraz zaniechania nieuczciwych praktyk rynkowych. W wystgpieniach
kierowanych do przedsiebiorcéw, rzecznik powotywat sie na przepisy ustawy
0 przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym wowczas, gdy przedsiebiorcy
prowadzili praktyke majacg na celu wprowadzenie konsumentéw w bigd poprzez
przekazywanie nieprawdziwych informacji lub tez zaniechanie przekazania przez
przedsiebiorcow udzielania prawdziwej i rzetelnej informacji na temat przedmiotu umowy
oraz przystugujgcym konsumentom prawach.

W roku sprawozdawczym poza w/w dziataniami, rzecznik nie podejmowat innych
dziatan zwigzanych ze stosowaniem przez przedsiebiorcéw niedozwolonych postanowien
umownych, jak rowniez dziatan zwigzanych ze stosowaniem przez przedsigbiorcow
nieuczciwych praktyk rynkowych.

Rzecznik nie podejmowat dziatan wynikajgcych z ustawy o dochodzeniu roszczen
grupowych.

Zgodnie z art. 42 ust. 4 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw przedsiebiorca,
do ktérego zwrécit sie rzecznik konsumentéw, obowigzany jest udzieli¢ rzecznikowi
wyjasnien i informaciji, bedgcych przedmiotem wystgpienia oraz ustosunkowac sie do uwag
i opinii rzecznika. Niestety, w praktyce przedsiebiorcy nie zawsze, pomimo ponaglen,
udzielajg odpowiedzi na wystgpienia. W tej sytuacji rzecznikowi przystuguje uprawnienie
wystgpienia z wnioskiem o ukaranie przedsiebiorcy grzywng. W roku 2020 rzecznik
skierowat 6 wnioskow zawiadamiajgcych o mozliwosci popetnienia wykroczenia z art. 114
ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 roku o ochronie konkurencji i konsumentow. Whnioski
o ukaranie przedsiebiorcy zostaty skierowane do Komendy Miejskiej Policji.

lll. Whnioski koncowe, propozycje zmian zmierzajacych do poprawy realizacji praw
konsumentow.

1. Wnioski rzecznikéw dotyczgce polepszenia standardéw ochrony konsumentow.

» zmiana art. 105 ustawy z dnia 29 sierpnia 1997r prawa bankowego (ij. Dz. U. z 2020
roku, poz. 939) poprzez wskazanie rzecznikéw konsumentéw w katalogu podmiotéw
posiadajgcych dostep do informacji objetych tajemnicg bankowg. Obecnie rzecznicy
chcac uzyskaé wyjasnienia bankéw w indywidualnych sprawach konsumenckich
muszg przedktada¢ upowaznienie konsumentdéw, ktore nie zawsze jest respektowane
przez banki,

» wprowadzenie mozliwosci odstgpienia od umdéw o ustugi telekomunikacyjne
zawieranych w lokalu dla osob powyzej 60 roku zycia,
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» spopularyzowanie sgdownictwa polubownego jako alternatywy dla sgdownictwa
powszechnego, zwlaszcza w drobnych sprawach, w ktérych wartos¢ przedmiotu
sporu jest nizsza od kosztéw sadowych. Obecnie przeszkodg w skutecznym
przeprowadzeniu procesu przed sgdem polubownym jest koniecznosé uzyskania
zgody przedsiebiorcy, ktory czesto jej nie wyraza wiedzgc, ze konsument
nie podejmie ryzyka skierowania powodztwa do sgdu powszechnego.
Wyeliminowanie obowigzku zgody przedsiebiorcy, w ktérych wartos¢ sporu nie
przekracza np. 1.000 ztotych, spowodowatoby, ze wiekszos$¢ sporéw np. o obuwie,
odziez czy galanterie miataby szanse na szybkie i fachowe rozstrzygniecie, a sady
powszechne bytyby odcigzone od drobnych spraw,

» zmiana przepiséw w zakresie wysokosci optaty stalej za nadanie klauzuli
wykonalnosci orzeczenia sadu polubownego. Obecnie zgodnie z art. 24 ust. 1 pkt 3
ustawy z dnia 28 lipca 2005 roku o kosztach sadowych w sprawach cywilnych
(ti. Dz. U. z 2020 r poz. 755) optate statg w kwocie 300.00 zt (stownie: trzysta ztotych)
pobiera sie od wniosku o uznanie lub stwierdzenie wykonalnosci orzeczenia sgdu
polubownego lub ugody zawartej przed tym sgdem. Wartos¢ przedmiotu sporu spraw
konsumenckich rozpatrywanych przez sady polubowne, jest najczesciej niska.
W sytuacji kiedy orzeczenie lub ugoda zawarta przed tym sgdem nie jest przez drugg
strone sporu realizowana, skierowanie wniosku do sgdu apelacyjnego i uiszczenie
optaty w wysokosci 300.00 zt. moze stanowi¢ kwote zaporowg i pozbawic
konsumenta mozliwosci dochodzenia roszczenia,

» zmiana przepisow w zakresie wysokosci optaty statej od wniosku o doreczenie
orzeczenia. Obecnie zgodnie z art. 25b ust. 1 ustawy z dnia 28 lipca 2005 roku
o kosztach sgdowych w sprawach cywilnych (tj. Dz. U. z 2020 r poz. 755) optate stalg
w kwocie 100.00 zt (stownie: sto ziotych) pobiera sie od wydania ogtoszonego
orzeczenia lub orzeczenia z uzasadnieniem. Cze$¢ konsumentéw wystepujgcych
przed sgdem bez profesjonalnego petnomocnika nie rozumie tresci wydanych
orzeczen i nie wie czy sprawa zakonczyta sie pozytywie czy negatywnie. Aby méc
uzyskac¢ te informacje, konsument zmuszony jest uisci¢ opfate stalg w wysokosci
100.00 zt, co w przypadku nadmiernie zadtuzonych konsumentéw stanowi kwote
wygorowana.

2. Wnioski dotyczgce pracy rzecznikow.
» wprowadzenie mozliwosci wytaczenia rzecznika z udzialu w postepowaniu
w sprawach, w ktérych zachodzi konflikt interesow,

» kontynuacja prowadzenia przez Urzgd Ochrony Konkurencji i Konsumentow
newslettera dla rzecznikéw konsumentdéw.

IV. Tabele.
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Tabela 1.

udzielanie porad i informacji prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentow

1.1.0sobiscie i telefonicznie razem 1.2. sprawy rozpatrywane pisemnie razem
wady towaréwi i umow, . 5 waqy t : i ki umow, . 5
rozwiazanie nienalezyte niewugtr:?we praktyki T rozwiazanie nlelnalezy.te W tyn.l praktyki T
umowy wykonanie umowy .. | rynkowe, wady umowy M .. | rynkowe, wady
postanowienia 8 umowy postanowienia B4
czynnosci pr. czynnosci pr.
umowne umowne
8 © O Red Nod .8 .o Ko .8 O
sl 8| & s 85| 5/8|5| &/8|E| 5%|E s8] 5| g 8|5 58|5) &85 g 8|8
;§3 £ 2% g%;%g%;%g%;%g% EQ% %E%%%EQ%%EQQ%EQE%
212 |ls 212 21 e 21 = 2| = 2| 2|5 Lo 2| s 2| ESp e
NI EN I L SR E N L N E SRl s BN B s lEN B s RSB s3] s
=8 8| 8| =8| S|&8|=& &|8|=& 8| 8&8|=8 2] 8 =8 2| 8 =8 8| &|=&8 8| 8&8|=8 2| &[=8 & &
a |art. zywnosciowe 5 3 3] 5 1 1 1 2 1 22 1 1
b |odziezi obuwie 200 8 1 202 2 9] 2 1 1 246 1 1 18] 1 21
meble, artykuty wyposazenia
¢ |wnetrz, utrzymania domu 32| 15 3] 190 11 1 6| 1 1 260 1 11 1 1 14
urzadzenia gosp. domowego,
urzadzenia elektroniczne i sprzet
d  [komputerowy 25| 22 3 321| 14 13 3 2 2 2 407 3 13 1 2 19
samochody i $rodki transportu
e |osobistego 11 8 56( 10 1 1 87 1 1 2
kosmetyki, Srodki czyszczace i
f  |konserwujace 1 1 6 8 1 1
ProduKiy zZwigzane z opiekg
g |zdrowotng 1 4 3| 14 1 1 24 0
art. rekreacyjne, zabawkii art. dla
h |dzieci 77 34 2 50 1 2 3)
i |inne 19 6] 12 3 4 1 3 76 1 3 1 1 7
zwiazane z rynkiem
j |nieruchomosci 3 10 1 24 2 2
biezaca konserwacja, utrzymanie
domu, drobne naprawy,
k [pielegnacja 19 1 102 1 4 1 128 5] 5
czyszezenie i naprawa odziezy i
| [obuwia 1 2 3 0
konserwacja i naprawa pojazd 6w
m  [iinnych $rodkéw transportu 11 1 30 42 0
n [finansowe 57 2 57 62 4 9 191 3 3 1 7
0 |ubezpieczeniowe 20 16 16 52 1 1 2
p [pocztowe i kurierskie 1 1 1 14 17 0
r [telekomunikacyjne 290 2| 22 87 1 1l 14 1 5 1 163 1 1 2
s [transportowe 10 1 13 1 3 1 29 2 1 1 4
t [turystykai rekreacja 9 1 55| 2 19 170 2 4 3 11
u |sektor energetyczny i wodny 4 4 16 6 1 1 32 0
zwigzane z opieka i opieka
w |zdrowotng 3 4 9| 8 4] 4] 4 1 37 1
x |edukacyjne 1 2 4 7 1 1
y |inne 30 2 1 30 7 2l 1 20 93 3 1 4 11
402| 88] 64] 1301| 50| 9f 184 7| 2] 17| 1] 1] 40 2 2168] 16| 6 62 2 13| 3] 1 3] O o] 6/ 0 0 114
informacje ogdine 0 0 0
[ niekonsumenckie 0 0 0
2168 razem: 114
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wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentow

Tabela 2.

wady towaréw | warunki umow, nieuczciwe
. . nienalezyte w tym praktyki
rozwigzanie . . . .
wykonanie nieuczciwe rynkowe, inne
umowy e o
umowy postanowienia | wady czynnosci
umowne pr.
. © @ @ @
Sl 2| 5| 82|55 89|55 §g|5| & 9|5
N & | ® Nl €| ® ¥ & | ® N Q| ® N & | ®
28R | E|zE| 2| 5|28 B | |zE| B | 3|28 2|22
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o0l o | N2 o | B2 o | B2 | HI2R | RS
S o £ a |2a8| c a |2a| a |2a| a |2a8| c g | X
SPRZEDAZ:
art. zywnosciowe 0
odziez i obuwie 3 3 92 5 1 104
meble, artykuty wyposazenia
¢ |wnetrz, utrzymania domu 3] 3 25 31
urzadzenia gosp. domowego,
urzgdzenia elektroniczne i
d [sprzet komputerowy 7 5 40| 4 56
samochody i Srodki transportu
e |osobistego 2 3 2 7
kosmetyki, srodki czyszczace i
f |konserwujgce 1 1
produkty zwigzane z opieka
g |zdrowotna 1 1 1 3
art. rekreacyjne, zabawki i art.
h |dla dzieci 5[ 1 6
i |inne 2| 2 11 17 1 23
USLUGI:
ZWIigzane z rynkiem
j |nieruchomosci 0
biezaca Konserwac)a,
utrzymanie domu, drobne
k |naprawy, pielegnacja 1 6 7
czyszczenie i naprawa odziezy
| |i obuwia 1 1
pojazdéw i innych Srodkéw
m |transportu 2 2
n |finansowe 4 7 4 16
o |ubezpieczeniowe 1 2 3
p |pocztowe i kurierskie 1 1
r [telekomunikacyjne 2 3] 16 1 22
s [transportowe 2 3 5
t |turystyka i rekreacja 6 6 12
u |sektor energetyczny i wodny 2 2
zwigzane z opieka i opieka
w |zdrowotng 0
x |edukacyjne 1 1
y |inne 2 7 9
RAZEM| 37| 19 71232 10 7 312
informacje ogdlne 0 0
niekonsumenckie 0 0
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Tabela 3.
wspotdziatanie z innymi instytucjami

art. zywnosciowe

odziez i obuwie

wyposazenia wnetrz,
¢ [utrzymania domu
domowego, urzadzenia
elektroniczne i sprzet
komputerowy

samochody i $rodki
transportu osobistego
kosmetyki, srodki
czyszczace i konserwujgce
produkty zZwWigzane z opieka

art. rekreacyjne, zabawki i
art. dla dzieci

a
E
-
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Tabela 4.

wady towaréw | warunki umoéw, nieuczciwe
nienalezyte wtym praktyki
roz:lqzanle wykonanie nieuczciwe rynkowe, inne
e umowy p fenia | wady czy i

umowne pr.

pomoc na drodze sadowej

na odlegtos$¢
poza lokalem

W TORaTT

bez
na odlegto$é

poza lokalem
W oRaTT

bez
na odlegtos$¢

poza lokalem

W TORaTT

bez
na odlegto$¢

poza lokalem
WoRaTT

bez
na odlegto$é
poza lokalem

bez

art. zywnosciowe

wyposazenia wnetrz,
utrzymania domu

domowego, urzadzenia
elektroniczne i sprzet
komputerowy

samochody i Srodki
transportu osobistego

kosmetyki, Srodki
czyszczace i konserwujace

ProduKty zwigzane Z opieka
zdrowotng

art. rekreacyjne, zabawki 1
art. dla dzieci

sprawy o ukaranie

Miejski Rzecznik Konsumentéow

43-600 Jaworzno, Plac Gornikéw 5

nr telefonu 32 61 81777

e-mail: rzecznik.konsumentow@um.jaworzno.pl
Jaworzno, marzec 2021 rok.

Dokument podpisano elektronicznie. 14




	1. Zapewnienie bezpłatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony interesów konsumentów.

