SPRAWOZDANIE
POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW
W ROPCZYCACH
ZA 2022 ROK

Realizujgc ustawowy obowigzek, przedktadam Staroscie Powiatu Ropczycko —
Sedziszowskiego do zaopiniowania roczne sprawozdanie ze swojej dziatalnosci

w roku poprzednim.

Ropczyce, marzec 2023 r.
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I. WSTEP | UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI
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1. Zapewnienie bezpfatnego poradnictwa konsumenckiego i informaciji

prawnej w zakresie ochrony interesow konsumentéw

2. Skiadanie wnioskéw w sprawie stosowania i zmiany przepis6w prawa
miejscowego w zakresie ochrony interes6w konsumentow

3. Wystapienia do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i interesow
konsumentow

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

5. Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentoéw i wstepowanie do toczacych
sie postepowan
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- 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
konsumentow)

« art. 42 ust. 5 UOKIK w zw. z art. 63 kpc (przedstawianie sadowi istotnego
pogladu dia sprawy)

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

1. Whnioski Rzecznikéw dotyczace polepszenia standardéw ochrony

konsumentow

2. Wnioski dotyczace pracy Rzecznika
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l. WSTEP | UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO

RZECZNIKA KONSUMENTOW

STRUKTURA BIURA RZECZNIKA, STAN KADROWY

Podkarpackie

1. Wojewodztwo
| _

|2_. Powiat

Ropczycko — Sedziszowski

74 017

‘3. Liczba mieszkancéw powiatu

4. Imie i nazwisko rzecznika konsumentow

Sabina Wlezien

5. Wyksztatcenie (np. wyzsze prawnicze)

WyZsze prawnicze

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

nie

7. NIE DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI ,TAK" NAPYT. 6 7. Funkcja
Rzecznika Konsumentéw jest wykonywana w niepetnym
wymiarze czasu pracy. Prosze zaznaczy¢ odpowiednia
odpowiedz.

|
l
inne, 1/10 ETATU

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

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

jeden raz w tygodniu 4 godziny |
w czwartki w godz. od 11.30 do 15.30

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

nie

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

~ |nie

111. Liczba os6b, ktora stale pomaga Rzecznikowi
Konsumentéw w wykonywaniu obowigzkéw Rzecznika
(jesli liczba nie jest stata, to wpisac $rednig liczbe).

12. Budzet biura. Jesli rzecznik nie ma wtasnego
budzetu, prosze wpisa¢ koszt zadania wtasnego
,ochrona konsumentow" w budzecie powiatu/miasta.
Jesli podanie doktadnych kosztéw jest niemozliwe,
prosze je oszacowag.

Rzecznik nie ma wtasnego biura,
zas szacowany koszt
-16 500, 00 zt.
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Il. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

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

Podstawowym zadaniem Rzecznika jest ochrona praw i interesow
konsumentéw. Zadanie to Rzecznik wykonuje m.in. poprzez zapewnienie bezptatnego
poradnictwa konsumenckiego. Porady konsumenckie udzielane s osobiscie,
telefonicznie, ale réwniez drogg elektroniczna.

Rzecznik udziela porad w czwartki w godzinach od 11.30 do 15.30,
tj. 4 godz. tygodniowo. Po zapoznaniu sie z przedstawionym przez konsumenta
problemem, Rzecznik dokonuje analizy zataczonych dokumentéw i wskazuje prawne
mozliwosci jego rozwigzania. Dodatkowo, udziela informacji na temat przystugujacych
konsumentom praw i obowigzkéw, a takze swiadczy pomoc w zakresie sporzadzania
pism reklamacyjnych. Wiele osob zwraca si¢ do Rzecznika o pomoc réwniez
w sprawach, ktdre nie dotycza prawa konsumenckiego, wowczas Rzecznik wskazuje
wiasciwg instytucje, do ktérej powinni sie zgtosié w przedmiotowej sprawie.

W okresie sprawozdawczym z porad telefonicznych Rzecznika
skorzystato 120 konsumentéw, porad osobistych 90 w tym konsumentéw, ktorzy
zdecydowali si¢ na zlozenie wniosku o rozpoznanie sprawy do Rzecznika,
a w slad za tym pisemne wystapienie do przedsigbiorcy bylo 51. Najwiecej skarg
dotyczylo niewykonania lub nienalezytego wykonania uméw sprzedazy, w tym:
urzgdzen gospodarstwa domowego, mebli, odziezy iobuwia. Z kolei w zakresie
Swiadczonych ustug najczeéciej zgtaszane problemy odnosily sie do biezacej
konserwaciji i utrzymania domu, oraz ustug telekomunikacyjnych.

Nalezy jednoczesnie podkresli¢, ze konsumenci wykazujg sie znacznie wieksza
Swiadomo$¢ i znajomo$¢ przystugujacych im praw. Niestety w praktyce,
w przewazajgcej wigkszosci przegrywajg w dochodzeniu swoich roszczen, gdyz
reklamacje nie sg uwzgledniane, w oparciu o lakoniczne stwierdzenie przedsigbiorcy,
dot. tego, ze sprzet zostal przez nich uszkodzony mechanicznie lub
w wyniku nieprawidlowego uzytkowania albo, ze wada w zakupionym towarze w ogéle
nie wystepuje, pomimo przedstawianych przez konsumentéw dowodéw na iej
istnienie.
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W 2022 roku najwigcej zgtoszen, dotyczyto biezacej konserwagii i utrzymania
domu. Znajduje to odzwierciedlenie na przedstawionym wykresie. W przywotanych
sprawach zgtosito si¢ 45 Konsumentow, ktérzy wskazywali na bardzo niska jako$é
wykonanych ustug remontowo - budowlanych oraz brak mozliwosci wyegzekwowania
od ustugodawcy poprawy nienalezycie wykonanych prac. W sytuacji braku zawarcia
umowy, ktéra niejednokrotnie miata miejsce, Rzecznik nie jest w stanie pomoc
konsumentom.  Pozostate sprawy dotyczyly ustug ubezpieczeniowych,
wycieczkowych, ale takze telekomunikacyjnych.

SPRZEDAZ

Skargi konsumentéw, adekwatnie jak w latach ubiegtych, dotyczyly przede
wszystkim stabej jakosci sprzedawanego towaru oraz trudnosci w dochodzeniu
roszczen za otrzymany, wadliwy towar. W przewazajgcej wickszosci sprawy dot.
odziezy i obuwia, w roku 2022 w tym zakresie ilo$¢ udzielonych porad wiacznie z
prowadzonymi sprawami wyniosta 76. Sprzedawcy czesto odsytajg konsumentéw do
skiadania reklamacji bezposrednio do gwaranta i w ten sposéb ,uchylajg sie” od
odpowiedzialnosci za towar niezgodny z umowa. Konsumenci zazwyczaj nie majg
Swiadomosci, ze to oni wybierajg tryb reklamacji, kiorym obok gwarancji jest tez
rekojmia. Spora ilos¢ oséb nawet nie slyszala o instytucji rekojmi, stad tez nie
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wiedziata, ze moze z niej skorzysta¢ przy sktadaniu reklamacji. Sprzedawca za$ nie
ma obowigzku informowania o tym konsumentow.

W minionym roku Rzecznik kolejny raz zauwazyt, iz przedsiebiorcy coraz
czeSciej nie uznajg reklamacji zgtaszanych przez konsumentéw, przerzucajac
catkowicie na nich odpowiedzialno$¢ za wadliwy towar. Powolujg sie przy tym czesto
na opinig serwisu, ktéry z kolei wady produktu w ogéle nie stwierdzat.

SPRAWY O CHARAKTERZE NIEKONSUMENCKIM

W 2022 roku do Rzecznika zgtaszaly sie takze osoby z zapytaniami i wnioskami,
ktdre nie miaty znamion charakteru konsumenckiego. Dotyczyty interpretacji przepisow
prawnych, ubezpieczen spotecznych, czy tez spraw w ktérych po obydwu stronach
umowy wystepowat przedsigbiorca. W takich przypadkach Rzecznik starat sie udzielaé
ogdinych informaciji i wskaza¢ instytucje wiasciwe do rozpatrzenia konkretnej sprawy.

UMOWY POZA LOKALEM I NA ODLEGLOSC

Konsumenci, ktérzy dokonali zawarcia umowy poza lokalem iub na
odlegto$¢ spotykali sie z problemami dot. braku mozliwosci odstapienia od umowy
i zwrotu wniesionych kwot pienieznych z tytutu zapfaty za dany towar. W licznych
przypadkach okazywato sige, ze konsumenci zawierali umowy sprzedazy
z przedsigbiorcami, do ktérych nie posiadali zadnego adresu, z wyjatkiem maila, na
ktorego nikt nie odpowiadat. W tej sytuacji konsumenci nie mieli mozliwosci
odstapienia od umowy. W Powiecie Ropczycko — Sedziszowskim nadal sptywaja
liczne skargi zwigzane z umowami zawartymi na pokazach. Rzecznik interweniowat
w kilku takich sprawach z uwagi na to, ze konsumenci po skutecznym odstapieniu od
umowy nie otrzymywali zwrotu naleznych im $rodkéw. W jednym z przypadkéw, gdzie
do chwili obecnej (marzec 2023) prowadzona jest sprawa dot. skutecznego
odstapienia od umowy zawartej na pokazie i bark w tym zakresie wniesionej zaliczki
na poczet zakupionych produktow.

2. Skladanie wnioskéw w sprawie stosowania i zmiany przepiséw prawa
miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentéw

W 2022 r. Rzecznik nie skfadat wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany
przepisow prawa miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentow.
Jednoczesnie konsumenci nie sygnalizowali potrzeb w tym zakresie.

3. Wystapienia do przedsigbiorcéw w sprawach ochrony praw i interes6w
konsumentow

Rzecznik, w ramach wykonywanych zadan ustawowych, wystepuje do
przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i interesow konsumentéw. Rzecznik nie
stosuje interwencji telefonicznych. Wystepuje do przedsiebiorcéw pisemnie, po
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wczesniejszym ztozeniu przez konsumenta wniosku, do ktérego dotacza on wszystkie
niezbedne kopie dokumentéw w danej sprawie. Kierujgc swoje wystapienie do
przedsigbiorcy, Rzecznik przedstawia mu stan faktyczny wynikajacy z przedtozonych
przez konsumenta dokumentéw lub zlozonego os$wiadczenia, podaje podstawe
prawng dochodzonych roszczen i zacheca do polubownego zakoriczenia sporu.
W  przypadku, gdy pierwsze wystgpienie jest niewystarczajgce, ponawia
korespondencje argumentujgc swoje odmienne stanowisko kolejnymi przepisami
prawa. Niejednokrotnie przedsigbiorcy nie zgadzajg sie na pozasgdowe zakoriczenie
sprawy, wskazujgc ze ich stanowisko jest ostateczne. Prowadzone sprawy z reguty
nie nalezg do tatwych, bowiem w wielu z nich nalezy sie odnie$é do przyczyn
powstania wady towaru czy tez prawidtowos$ci wykonanej ustugi, wéwczas potrzebna
jest wiedza specjalistyczna, ktérej niestety Rzecznik nie posiada, a Sprzedawcy w tym
zakresie czesto powotuja sie na opinie rzeczoznawcow lub Autoryzowanych Serwiséw.
W takiej sytuacji Rzecznik pozostaje bezsilny, poniewaz sam z ww. instytucji
skorzysta¢ nie ma mozliwosci, a z kolei konsumenci rzadko decydujg sie na takie
rozwigzanie, gdyz musieliby ponie$¢ dodatkowe koszty, ktérych sprzedawca zwykle
nie chce zwraca¢. Wéwczas koniecznym dla rozstrzygniecia sporu bytoby kierowanie
sprawy na droge sgdowa, na ktérg konsumenci niechetnie przystaja, obawiajac sie
ponoszenia kolejnych kosztéw.

W roku sprawozdawczym 2022 do biura Rzecznika wplynelo 51 spraw
pisemnych, przy czym w 2021 roku bylo ich zaledwie 19, z ktérych 4 zostaty
zakonczone w 2022r.

Pisemne wnioski konsumentéw i prowadzone sprawy
POROWNANIE

Pisemne wnioski konsumentéw i prowadzone sprawy
= 2021 19
W 20222 51

= 2021 ®20222

W wyniku prowadzonych spraw, tgcznie do przedsiebiorcow i konsumentéw
rzecznik wystosowat 190 pism. W $lad za podjetymi dziataniami 25 spraw zostato
zakonczonych wg. oczekiwar konsumenta skiadajagcego wniosek o rozpoznanie
sprawy. Jednoczesnie 9 spraw z 2022 roku pozostaje w 2023 roku w toku. Podczas
analizy, w przypadku dwoch spraw wystgpit brak wilasciwosci Rzecznika.
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Przedsiebiorcy w 11 sprawach wykazali, ze reklamacja jest bezzasadna lub produkt
nie posiada istotnej wady albo nie podlega zwrotowi. Ponadto 6 spraw zostalo
rozpatrzonych przez przedsigbiorcow negatywnie, wskazujgc jednoczesnie, ze ich
stanowisko jest ostateczne.

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

W okresie sprawozdawczym Rzecznik nie skierowat zadnej sprawy do
rozstrzygniecia przed Statym Polubownym Sgdem Konsumenckim, dziatajgcym przy
Inspekcji Handlowej. Rzecznik informowat konsumentéw o moziiwosci zwrécenia sie
do Inspekcji Handlowej w Rzeszowie, celem konsultacji z rzeczoznawcami badz
mozliwo$ci ztozenia wniosku o podjecie mediacii.

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

W powyzszym zakresie, w 2022 roku Rzecznik nie wytaczat powddztw
W imieniu konsumentow.

Skierowanie pozwu do sgdu odbywa sie po catkowitym wyczerpaniu drogi
polubownego rozwigzania sporu. llo§¢ spraw kierowanych przez konsumentéw do
sgdu, podobnie jak w latach ubieglych, jest niewielka ze wzgledu na obawe lub brak
srodk6éw na pokrycie ewentualnych kosztéw procesowych i sgdowych.

6. Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym

Istotnym zadaniem Rzecznika jest edukacja konsumencka. Rzecznik
w codziennych kontaktach z konsumentami udziela im porad i informacji prawnych,
przez co niewatpliwie zwigksza ich Swiadomo$§¢ na temat przystugujgcych im praw
| obowiazkow. W 2022 roku zostata przeprowadzona prelekcja z zakresu prawa
konsumenckiego nt. ,rekojmi i gwarancji oraz praw i obowigzkéw wynikajgcych z umow
zawieranych na odlegto$¢ i poza lokalem” w formie online dla uczniéw Zespotu Szkét
im. ks. dra Jana Zwierza w Ropczycach.

7. Podejmowanie dziatan wynikajacych z:

* ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym

Praktyka rynkowa stosowana przez przedsigbiorcow wobec konsumentéw jest
nieuczciwa, jezeli jest sprzeczna z dobrymi obyczajami i w istotny sposéb znieksztatca
lub moze znieksztaicié zachowanie rynkowe przecietnego konsumenta przed
zawarciem umowy dotyczgcej produktu, w trakcie jej zawierania lub po jej zawarciu.
Przyktadem takiej praktyki jest w szczegélnosci wprowadzanie konsumentéw w btad
oraz prowadzenie agresywnej prakiyki rynkowej. W okresie sprawozdawczym
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Rzecznik nie skierowat wystapieri do przedsiebiorcow powotujgc sie na przepisy
ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym.

e ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym
W 2022 r. Rzecznik nie podejmowat dziatan w tym zakresie, poniewaz
konsumenci nie zgtaszali grupowo roszczeri do jakiegokolwiek przedsiebiorcy.

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

Art. 42 ust. 4 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
i konsumentow (Dz. U. z 2021 r. poz. 275) stanowi, iz przedsigbiorca, do ktérego
zwrocit sie rzecznik konsumentéw, obowiazany jest udzieli¢ rzecznikowi wyjasnier:
i informacji bedacych przedmiotem wystapienia oraz ustosunkowac sie do uwag i opinii
rzecznika.

Bierne zachowanie przedsigbiorcy wobec tego obowigzku stanowi wykroczenie
i daje Rzecznikowi podstawe do ztozenia wniosku do sadu o ukaranie przedsiebiorcy
karg grzywny na zasadach i w trybie wynikajagcym z kodeksu postepowania
w sprawach o wykroczenia.

W 2022 r. Rzecznik nie skierowat do policji pisemnego zawiadomienia
o popetnieniu wykroczenia, wnioskujac o ukaranie przedsiebiorcow.

o art. 42 ust. 5§ UOKIK w zw. z art. 63 kpc (przedstawianie sadowi
istotnego pogladu dia sprawy)

W 2022 roku Rzecznik nie podejmowat dziatan w tym zakresie.

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

1. Whnioski Rzecznikéw dotyczace polepszenia standardéw ochrony
konsumentow

Niezwykle istotng rola Rzecznika jest state podnoszenie $wiadomosci
konsumentéw w zakresie przystugujgcych im praw i mozliwosci ich egzekwowania
W sporze z przedsiebiorca. Stad tez koniecznym jest prowadzenie dziatan edukacyjno-
informacyjnych zaréwno w codziennych kontaktach z konsumentami jak réwniez
poprzez wykorzystanie mediébw o zasiegu ogodinopolskim i lokalnym, a takze
materiatow informacyjnych. Istotnym byloby wprowadzenie przez ustawodawce
skutecznej restrykcji w stosunku do przedsigbiorcow, ktérzy nie stosujg sie do
przepisOw obowigzujacych w prawie konsumenckim.

W celu polepszenia standardoéw ochrony konsumentéw Rzecznik proponuje nadto:
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¢ wprowadzenie obligatoryjnej zgody przedsigbiorcy na rozpoznanie sprawy
przez Sad Polubowny w sprawach, ktorych warto§¢ przedmiotu sporu nie
przekracza 1000 zi,

e utworzenie osobnych, skutecznych zapisow dot. egzekwowania roszczen
z zakresu sektora ustug turystycznych.

e wprowadzenie szerszych kompetencji Rzecznika w zakresie mozliwosci
egzekwowania praw konsumentéw z tytutu rekojmi (zwlaszcza w przypadku
jesli produkt, np. buty, odziez jest uzytkowana niewiele ponad kilka tygodni,
a przedsigbiorca uchyla sie od odpowiedzialnosci twierdzac, ze towar nie
posiada wad i nie zgadza sie na polubowne zakoriczenie sprawy, jego decyzja
jest ostateczna i pozostaje wylacznie droga postepowania sgdowego)

2. Wnioski dotyczace pracy Rzecznika

Ro6znorodnos¢ spraw i skala probleméw, z jakimi Rzecznik ma do czynienia na
co dziert powoduje konieczno$¢ ciggtego podnoszenia swoich kwalifikacji. Istotnym
problemem, przy czesto zmieniajgcych sie przepisach prawa, jest brak systemu
bezpfatnych szkolen. Dlatego tez w celu zwigkszenia jakosci $wiadczonych ustug
Rzecznik widzi potrzebe zapewnienia przez Urzad Ochrony Konkurengji
i Konsumentéw oraz inne instytucje, dziatajgce na rzecz ochrony praw konsumentéw
jak najwigkszej ilosci szkolen i webinaribw, a takze dostarczanie Rzecznikom
bezptatnych materiatow edukacyjnych. Nadto dla wiekszej efektywnosci pracy
Rzecznik widzi potrzebe mozliwosci uzyskania bezpiatnych opinii rzeczoznawcow
wpisanych na liste Inspekcji Handlowej.

Sprawozdanie zatwierdzit: ............. / .......................

/

Sprawozdanie sporzadzit: .......... ...
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