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I. Wstep i uwagi ogélne dotyczayce dzialalnoSci powiatowego (miejskiego) rzecznika
Konsumentéw

Aktem nadrzednym regulujacym problematyke ochrony intereséw konsumentéw jest
Konstytucja Rzeczypospolitej Polskiej z dnia 2 kwietnia 1997 roku, ktéra w art. 76
zobowiazuje wladze publiczne do zapewnienia ochrony konsumentéw, uzytkownikow
1 najemcoéw przed dziataniem zagrazajacym ich zdrowiu, prywatnosci i bezpieczefistwu oraz
przed nieuczciwymi praktykami rynkowymi. Ustawa z dnia 5 czerwca 1998 roku
o samorzadzie powiatowym (tj. Dz.U. 2020.920) w art. 4 ust.1 pkt. 18 stanowi natomiast, ze
ochrona praw konsumenckich nalezy do zadan powiatu. Zadania te w Powiecie Ropczycko —
Sedziszowskim wykonuje Powiatowy Rzecznik Konsumentéw na podstawie ustawy z dnia 16
lutego 2007 roku o ochronie konkurencji i konsumentéw (tj. Dz.U. 2021.275), ktéra okresla
rol¢ samorzadu terytorialnego w zakresiec ochrony konsumentéw, funkcje i zadania
powiatowego (miejskiego) rzecznika konsumentow.

W strukturze Starostwa Powiatowego w Ropczycach zadania i kompetencje rzecznika
zostaly okreslone w Regulaminie Organizacyjnym, zgodnie z ktérym Powiatowy Rzecznik
Konsumentow spelniajac wymog art. 40 ust.3 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw
podlega bezposrednio Staroscie. Do zakresu zadan Powiatowego Rzecznika Konsumentow
w szczegOlnoscei nalezy:

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

2. Skladanie wniosk6w w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego
w zakresie ochrony intereséw konsumentow.

3. Wystgpowanie do przedsigbiorcéw w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentow.

4. Wspoldzialanie z wlasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentoéw, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi.

5. Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentéw w sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentow.

6. Przedkladanie Staroscie w terminie do 31 marca kazdego roku do zaopiniowania rocznego

sprawozdania ze swojej dziatalnosci w roku poprzednim.



SPIS TRESCI

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

Struktura biur rzecznika, stan kadrowy.

1. Wojewoédztwo
PODKARPACKIE

2. Miasto
/Powiat ROPCZYCKOQ-SEDZISZOWSKI

3. Liczba mieszkancéw miasta/powiatu
74.582

4, Imie i nazwisko rzecznika konsumentéw
DARIUSZ KAZNECKI

5. Wyksztalcenie (np. wyzsze prawnicze) .
WYZSZE PRAWNICZE

6. Funkcja Rzecznika Konsumentéw jest

wykonywana w pelnym wymiarze czasu pracy (1
etat). Prosze napisaé TAK lub NIE.

NIE

NIE DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI , TAK” NA PYT. 6 - inne, 1/10 ETATU

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

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIFELI NA PYT. 7 1 RAZ W TYGODNIU - 4 GODZINY

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

9. Rzecznik dziala w ramach wyodrgbnionego biura
(art. 40 pkt 4 ustawy z dnia 16 lutego 2007 1. 0
ochronie konkurencji i konsumentéw Dz. U. Nr 50,
poz. 331 ze zm.) Prosze napisa¢ TAK lub NIE.

NIE

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

11. Liczba osob, ktdra stale pomaga Rzecznikowi
Konsumentéw w wykonywaniu obowiazkéow 0
Rzecznika (jeéli liczba nie jest stala, to wpisaé
érednia liczbe).

12. Budzet biura, Jesli rzecznik nie ma wlasnego
budzetu, prosze wpisa¢ koszt zadania wlasnego
~ochrona konsumentéw” w budzecie KOSZTY SZACUNKOWE: 16.500,00ZL
powiatu/miasta. Jesli podanie doktadnych kosztéw
jest niemozliwe, prosze je oszacowadé.




II. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

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

Gléwnym celem podejmowanych w zakresie poradnictwa konsumenckiego dzialan
jest rozwijanie $wiadomosci konsumentéw, by mogli w sposdb racjonalny dokonywaé
wyboréw, a takze wiasciwie reagowal na stosowane praktyki handlowe i skutecznie
wykorzystywaé swoje prawa.

W okresie sprawozdawczym zadanie to realizowane bylo przez Rzecznika
bezposrednio w biurze, telefonicznie oraz za pomocg poczty elektronicznej. Zakres pomocy
prawnej udzielanej konsumentom byl bardzo zréznicowany i polegal na wyjasnianiu
podstawowych zwrotéw i pojeé, interpretowaniu przepisow, informowaniu oraz wyjasnianiu
konsumentom zagadnien zwigzanych z konkretnymi przypadkami, umowami lub zapisami,
wystepowaniu do przedsigbiorcéw o przedlozenie wyjasniefi oraz informowaniu ustnie
1 pisemnie konsumentéw o prowadzonych dziataniach.

Udzielanie porad to nie tylko przedstawienie konsumentowi mozliwoséci prawnych
rozwigzania zgloszonego problemu, ale takze czesto pomoc lub napisanie pisma badz
skierowanie do odpowiedniej instytucji.

Sprawy z jakimi Rzecznik spotykal si¢ najcze¢sciej dotyczyly: reklamacji zakupionego
towaru, rozwigzania umowy zawartej poza lokalem przedsi¢biorstwa jak rowniez rachunkow
telefonii stacjonarnej, uslug remontowych, niezgodnosci towaru z umowa, spraw zwigzanych
z dziatalnoscia firm ubezpieczeniowych, serwiséw samochodowych.

Réznorodno$¢ spraw z jakimi spotykatl sie Rzecznik, prowadzi do wykazania
najczesciej stawianych pytan oraz watpliwosci dotyczgcych: mozliwosci zwrotu zakupionego
towaru, terminu rozpatrzenia reklamacji i udzielenia odpowiedzi, okolicznosci odstapienia od
umowy i zadania zwrotu ceny zakupu, do kogo zlozy¢ reklamacje i w jakiej formie,
odpowiedzialnosci sprzedawcy z tytutu rekojmi.

W okresie sprawozdawczym najwiecej porad w zakresic uméw sprzedazy dotyczylo
obuwia. Wynika to z niskiej jako$ci sprzedawanego obuwia, czego oznaka byly odklejanie
lub pekanie cholewek po krétkim okresie uzytkowania. Warto zauwazy¢, iz sprzedawcy
bardzo czgsto nie uznaja reklamacji liczac, ze konsument nie podejmie dalszych czynnosci
przewidzianych prawem. Nagminne jest stosowanie przez sprzedawcéw przy rozpatrywaniu
reklamacji formulki, iz po ogledzinach organoleptycznych nie stwierdzono wad mogacych
stanowi¢ podstawe do uznania reklamacji, wydawane opinie podpisywane sg przez osoby

zatrudnione przez przedsi¢biorcéw na stanowisku ,,Specjalista ds. reklamacji” z watpliwymi



kwalifikacjami w tym zakresie. Brak rzetelnosci oraz obiektywizmu w rozpatrywaniu
reklamacji powoduje przerzucanie ci¢zaru dowodowego na konsumentéw, co ma
doprowadzi¢ do unikni¢cia odpowiedzialnosci za wprowadzony na rynek produkt ztej jakosci.
Najczestsze problemy wynikajace 2z rozpatrywanych reklamacji z umoéw sprzedazy to
odmowa uznania reklamacji uzasadniana uszkodzeniem mechanicznym.

Mieszkaficy Powiatu Ropczycko — Sedziszowskiego zwracali si¢ do Rzecznika
rOwniez z problemami, ktére nie mialy charakteru konsumenckiego. W takich przypadkach
Rzecznik, oprocz porady, wskazywal instytucje badz organy wlasciwe do rozpatrzenia
sprawy.

Zakres spraw przedstawiajg tabele dolaczone do opisowej czesci sprawozdania.

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

Z uwagi na panujacg sytuacj¢ epidemiczng i zwigzanymi z tym ograniczeniami,
Rzecznik nie uczestniczyl w sesjach Rady Powiatu. W omawianym okresie nie bylo
przestanek do skladania wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepisOw prawa
miejscowego w zakresie ochrony interesow konsumentéw. Konsumenci réwniez nie

sygnalizowali potrzeb w tym zakresie.

3. Wyst¢powanie do przedsigbiorcéw w sprawach ochrony praw i intereséw
konsumentéw

Rzecznik podejmowat dzialania o charakterze mediacyjnym w celu polubownego
zakonczenia sporu, przedstawiajac przedsigbiorcy majace zastosowanie w sprawie przepisy
prawa. Stosowane przez Rzecznika metody dziatania wynikaly z charakteru sprawy
zglaszanej przez konsumenta.

W 2020 roku Rzecznik skierowal pisemne wystgpienia do przedsigbiorcow o
charakterze mediacyjnym w 15 zgloszonych sprawach, w tym:

- 13 spraw dotyczacych umoéw sprzedazy i zgtoszen reklamacyjnych

- 2 spraw dotyczacych ustug.

Warto§¢ przedmiotéw sporéw w sprawach, w ktorych Rzecznik wystepowat do
przedsigbiorcow w 2020 roku wynosila od 124,16zt do 7450,00z1.

Warto podkresli¢, iz zdecydowana wigkszos¢ pisemnych wystgpien Rzecznika zakonczyla sie
pozytywnie, co oznacza, ze roszczenia konsumentéw zostaly przez przedsiebiorc6w uznane.
W sprawach, ktoérych nie udalo si¢ doprowadzi¢ do pozytywnego zakonczenia, konsumenci

byli informowani o dalszych prawnych mozliwosciach dochodzenia swoich praw. Zdarzaty
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si¢ sytuacje, w ktérych Rzecznik po otrzymaniu stanowiska badZz wyjasnienia od
przedsigbiorcy, stwierdzal, iz brak bylo przestanek naruszajacych prawa konsumenta, bgdz
tez doreczony materiat dowodowy nie byt wystarczajgcy do podjecia dalszych dziatan.

Niejednokrotnie Rzecznik kwestionowal argumenty podane przez przedsigbiorce,
uzasadniajace odrzucenie reklamacji. Bardzo czesto sprzedawcy naruszajg zasady wspdlzycia
spolecznego, podchodza do spornych spraw schematycznie, probujgc przerzuci¢é wing lub
cigzar dowodu na konsumenta, jako podmiot stabszy w relacjach sprzedawca — nabywca.

W zakresie uslug finansowych zgloszona do Rzecznika sprawa dotyczyla obcigzania
bylej klientki banku kosztami prowadzenia rachunku, pomimo zlozonych wczesniej
kilkukrotnie wnioskéw o zamkniecie rachunku. W omawianej sytuacji wystgpienie Rzecznika
do centrali banku spowodowalo ostateczne pozytywne zakoriczenie sprawy.

W zakresie umdéw sprzedazy o do$é znacznej wartosci, Rzecznik przyczynil si¢ do
wyegzekwowania wymiany skorzanych mebli wypoczynkowych z powodu ujawnionej wady.
Czas realizacji uprawnienia konsumenckiego z tym przypadku znacznie wydtuzyla sytuacja
epidemiczna w naszym kraju. Niemniej interwencje Rzecznika (ktory, co warto podkresli¢, w
tej konkretnej sprawie byl gwarantem wilasciwego wykonania roszczenia, warto$¢ przedmiotu
sporu wynosita ponad 7.000,00zt) doprowadzily do wymiany mebli.

W przypadku kilku wizyt konsumentom przygotowane zostaly pisma celem
przedlozenia sprzedawcy lub przedsi¢biorcy, np. o$wiadczenie o odstgpieniu od umowy
zawartej poza lokalem przedsigbiorstwa lub na odleglosé, kolejne zgloszenie reklamacyjne,
odwolania od odmownych decyzji. Pomoc badZz przygotowanie konsumentom pism
pozwalalo im niejednokrotnie na samodzielne zatatwienie sprawy, bez koniecznosci
oficjalnego wystgpowania Rzecznika do przedsiebiorcy. Znaczna cze$¢ dziatalnosci
Rzecznika skupiata si¢ na biezacej pomocy prawnej, a takze wyjasnianiu aktualnych
przepisow konsumenckich - wéwczas prowadzona byta edukacja konsumencka. Rzecznik z
uwagi na ograniczone mozliwosci czasowe nie prowadzit akcji szkoleniowo — informacyjnej
na zewnatrz urzedu. Realizujgc zadanie z zakresu poradnictwa konsumenckiego, Rzecznik
niejednokrotnie podejmowat interwencje u przedsiebiorcow w formie telefonicznej, badz e -
mailowe]j wskazujac wlasciwe przepisy prawne oraz wiasciwe rozwigzania dla danego sporu.
Rzecznik udostepnial konsumentom broszury i ulotki informacyjne, przekazywat réwniez
informacj¢ o mozliwosci skierowania sprawy do innej instytucji, np. Inspekcji Handlowe;j,
Rzecznika Finansowego. Glownym celem podejmowanych dziatan byto rozwijanie
sSwiadomos$ci konsumentéw oraz zapewnienie pomocy Ww egzekwowaniu praw

konsumenckich wobec przedsiebiorcow.



Z prowadzonego zestawienia wynika, iz udzielono tacznie 112 porad, informacji i

wyjasnien. Wigkszos¢ udzielana byla jednorazowo.

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

W okresie sprawozdawczym Rzecznik nie skierowal zadnej sprawy do rozstrzygni¢cia
przed Stalym Polubownym Sgdem Konsumenckim, dzialajacym przy Inspekcji Handlowe;.
Rzecznik skierowal konsumentow do Inspekcji Handlowej w Rzeszowie, celem konsultacji
z rzeczoznawcami badZ ztozeniem wnioské6w o podjgcie mediacji.

5. Wytaczanie pow6dztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do toczacych sie
postepowan

W okresie sprawozdawczym Rzecznik nie wystepowal z powddztwami do sadu, ani
tez nie wstgpowal do toczacych si¢ postgpowan. Alternatywa dla konsumentéw jest pomoc
Rzecznika polegajgca na przygotowaniu pozwu lub innej dokumentacji niezbednej

W postgpowaniu spornym.

6. Dzialania o charakterze edukacyjno - informacyjnym

W okresie sprawozdawczym Rzecznik podejmowal dzialania o charakterze
edukacyjno — informacyjnym poprzez udostepnianie mieszkancom powiatu broszur, ulotek
informacyjnych i innych materiatéw o tresciach dotyczacych praw konsumentéw, poprzez
wylozenie badZz wywieszenie na tablicy ogloszen w siedzibie Starostwa. Rzecznik
wspoOlpracowal rowniez z przedsigbiorcami podczas swoich wystapien lub w czasie
bezposredniego kontaktu, bowiem spetniat role edukacyjng, pomocng w ocenie konkretnego
przypadku i wskazywal sposoby rozstrzygnigcia sporu.

Ponadto Rzecznik w 2020 roku dwukrotnie mial ustalone wespot z Policjg terminy spotkan z
mieszkancami Powiatu Ropczycko-Sedziszowskiego w ramach debat spolecznych z cyklu
»Porozmawiajmy o bezpieczenstwie... mozesz mie¢ na nie wpltyw”. Wprowadzone na terenie
kraju obostrzenia sanitarne, a takze troska o zdrowie mieszkancéw przyczynity si¢ do tego, ze
spotkania te zostaly przeniesione na najblizszy mozliwy termin.

Z analogicznego powodu nie odbyly sie spotkania z mlodziezg szkét $rednich na terenie

powiatu.



7. Podejmowanie dzialan wynikajacych z:
e art. 479 (38) Kpc (niedozwolone postanowienia umowne)
e ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym

¢ ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym

e art. 42 ust. 1 pkt 3 wokik (wyst¢gpowanie w sprawach o wykroczenia na
szkod¢ konsumentéw).

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

W 2020 roku nie wystapily przestanki do podjecia przez Rzecznika dziatan wynikajacych z
powyzszych przepisow.

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

1.Whnioski rzecznikéw dotyczace polepszenia standardéw ochrony konsumentéow

Aby byé swiadomym uczestnikiem rynku towaréw i ustug nalezy posiadaé
odpowiedni zaséb wiedzy z zakresu praw konsumenckich oraz posiadaé niezbedne
informacje w dochodzeniu swoich praw. Z dotychczasowych doswiadczenn mozna
wywnioskowa¢, iz nadal swiadomos¢ przecigtnego konsumenta jest do$é niska. Dlatego
waznym jest, aby prowadzi¢ szeroko zakrojona edukacje konsumenckg w S$rodkach
masowego przekazu, wydawaé ulotki i materialy informacyjne z zakresu praw
konsumenta, jak réwniez wydawa¢ materialy informacyjne skierowane do
przedsiebiorcéw. Szczegdlne dziatania nalezy skierowa¢ do dzieci i mlodziezy, poniewaz
obecne formy dziatalno$ci gospodarczej, szczegodlnie sprzedazy, niosa ze soba zagrozenia

narazenia na niekorzystne rozporzadzenie mieniem.

2.Whnioski dotyczace pracy rzecznikow

W roku 2020 Powiatowy Rzecznik Konsumentéw wykonywat ustawowe zadania
wynikajgce z obowigzujacych przepisow. Warto zaznaczy¢, iz na wykonanie obowigzkéw
Rzecznika w Starostwie Powiatowym w Ropczycach przewidziano 4 godziny tygodniowo, co
w praktyce okazalo si¢ niewystarczajace i sprowadzato si¢ do przyjmowania konsumentow i
udzielania porad. Wszystkie sprawy zgloszone w okresie sprawozdawczym wymagaty duzego

zaangazowania i szczegélowej analizy.
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Ilos¢ 1 jako$¢ spraw, z ktérymi zwracajg si¢ mieszkancy Powiatu Ropczycko -
Sedziszowskiego do Rzecznika pokazuje, ze instytucja Rzecznika staje si¢ coraz bardziej
znana wsréd konsumentéw. Dzialalno$¢ Rzecznika jest wazna dla mieszkanicow Powiatu,
gdyz uzyskana pomoc lub informacja stuzy im pomocg w egzekwowaniu praw
konsumenckich w sprawach indywidualnych.

Praca Rzecznika wymaga szczegdlnego obiektywizmu, aby wysuwane roszczenia badz
zadania konsumentéw wobec przedsigbiorcow byly uzasadnione i nie naruszaly zasad
wspotzycia spotecznego.

Warto zaznaczy¢, iz w dalszym ciggu istnieje potrzeba zapewnienia Rzecznikom materialow
edukacyjnych w postaci broszur i ulotek, ktére postuza w realizacji zadan o charakterze

edukacyjno-informacyjnym.

Ropczyce, marzec 2021r.

Opracowat: Dariusz Kaznecki

Opiniuje Starosta Ropczycko — Sedziszowski /

...............................................
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Tabela 2.

wystepowanie do przedsigbiorc6w w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentéw

rozwigzanie
umowy

wady towarow
nienalezyte
wykonanie

umowy

warunki uméw,
w tym
nieuczciwe
postanowienia
umowne

nieuczciwe
praktyki
rynkowe,
wady czynnoS$ci
pr.

inne

w [oKalu

bez
znaczenia

na

odleglosé
w lokalu

bez

zZnaczenia

bez
zhaczenia
na

w Tokalu
odlegtos¢
W ﬁ)%alu

bez
zhaczenia
poza
lokalem
na
odle%ioéé
w lokalu

bez
zZnaczenia

na
odleglosé

RAZEM

poza
lokalem

=

SPRZEDAZ:

‘art. zywnosciowe art.
zywnosciowe

‘odziez i obuwie

meble, artykuly wyposazenia
wnetrz, utrzymania domumeble,
artykuly wyposazenia wnetrz,
utrzymania domu

urzadzenia gosp. domowego,
urzgdzenia elektroniczne i sprzet
komputerowyurzadzenia gosp.
domowego, urzadzenia
elektroniczne i sprzet komputerowy

samochody i $rodki transportu
osobistego samochody i Srodki
transpoertu oscbistego

kosmetyki, Srodki czyszczace i
konserwujacekosmetyki, Srodki
czyszczace i konserwujace

produkty zwigzane z opieka
zdrowotng produkty zwigzane z
_opiekg zdrowotng

‘art. rekreacyjne, zabawki i art. dla
dzieciart. rekreacyjne, zabawki i
art. dla dzieci

inne

informacije ogdine

17

niekonsumenckie

razem.
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