Sprawozdanie z dziatalnosci
Powiatowego Rzecznika Konsumentow w Piasecznie
za 2023r.

Wstep i uwagi ogdlne dotyczgce dziatalnosci Powiatowego Rzecznika
Konsumentow w Piasecznie

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Piasecznie wykonuje swoje zadania na podstawie przepiséw
ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw (tj.: Dz. U. z 2023 r., poz.
1689), zwanej dalej ustawa. Przepisy przedmiotowej ustawy stanowig, ze:

1) zadaniem samorzadu terytorialnego w zakresie ochrony praw konsumentéw jest
prowadzenie edukacji konsumenckiej,

2) zadania samorzadu powiatowego w zakresie ochrony praw konsumentéw wykonuje
powiatowy rzecznik konsumentdw,

3) rzecznik konsumentdw jest bezposrednio podporzgdkowany Staroscie,

4) w terminie do dnia 31 marca kazdego roku, rzecznik przedktada Staroscie do zaopiniowania
roczne sprawozdanie ze swojej dziatalnosci w roku poprzednim.

Do zadan rzecznika konsumentdw w szczegdlnosci nalezy:

1) zapewnienie konsumentom bezptatnego poradnictwa i informacji prawnej w zakresie
ochrony ich interesdw,

2) skfadanie wnioskébw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego
w zakresie ochrony intereséw konsumentoéw,

3) wystepowanie do przedsiebiorcdw w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentdéw,

4) wspodtdziatanie z Prezesem Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentdw, organami Inspekgji
Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi,

5) przekazywanie na biezgco Prezesowi Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw wnioskéw
i sygnalizowanie probleméw dotyczgcych ochrony konsumentéw, ktére wymagajg podjecia
dziatan przez organy administracji rzgdowej,

6) wykonywanie innych zadan okreslonych w przepisach prawa.

Rzecznik ma mozliwo$é wytaczania powddztw na rzecz konsumentow oraz wstepowanie, za ich
zgodg, do toczgcego sie postepowania w sprawach o ochrone intereséw konsumentéw. W sprawach
o wykroczenia na szkode konsumentéw rzecznik jest oskarzycielem publicznym w mysl przepisow
kodeksu postepowania w sprawach o wykroczenia.
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Rzecznik konsumentow, w terminie do dnia 31 marca, przedkfada Staroscie do zaopiniowania roczne
sprawozdanie ze swojej dziatalnosci w roku poprzednim oraz przekazuje je Prezesowi UOKiK
w terminie 7 dni od zaopiniowania przez Staroste. W przypadku niezaopiniowania przez Staroste
sprawozdania, Rzecznik przekazuje sprawozdanie Prezesowi UOKiK w terminie do dnia 10 maja.

Usytuowanie organizacyjne Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Piasecznie okresla Regulamin
Organizacyjny Starostwa Powiatowego w Piasecznie oraz Regulamin Organizacyjny Biura
Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Piasecznie.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Piasecznie wykonuje swoje zadania na rzecz mieszkancéw
powiatu piaseczyniskiego.

Na podstawie Uchwaty Nr XV/2/08 Rady Powiatu Piaseczyrskiego z dnia 28 kwietnia 2008 r.
stanowisko Powiatowego Rzecznika Konsumentdw od dnia 5 maja 2008 r. petni Sylwia Watachowska.
Powiatowy Rzecznik Konsumentow jest z wyksztatcenia prawnikiem (ukoriczone studia magisterskie
na Uniwersytecie Wroctawskim, na Wydziale Prawa, Administracji i Ekonomii, na kierunku Prawo).
W 2017 r. Rzecznik ukonczyt studia podyplomowe w zakresie Negocjacji, Mediacji i innych
Alternatywnych Metod Rozwigzywania Sporéw na Uniwersytecie Warszawskim.

Poczatkowo Rzecznik pracowat w wymiarze % etatu, natomiast od dnia 1 pazdziernika 2008 r. pracuje
w petnym wymiarze czasu pracy.

Dnia 14 wrzednia 2015r. zostatlo utworzone Biuro Powiatowego Rzecznika Konsumentéw
w Piasecznie.

Oproécz Rzecznika, w biurze zatrudniona jest jedna osoba, z wyksztatceniem wyzszym prawniczym,
w petnym wymiarze czasu pracy.
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Tabela Struktura biura Rzecznika, stan kadrowy.

1. Wojewddztwo mazowieckie

2. Miasto/Powiat powiat piaseczynski
3. Liczba mieszkancéw powiatu 213419

4. Imie i nazwisko Rzecznika Konsumentow Sylwia Watachowska
5. Wyksztatcenie (np. wyzsze prawnicze) wyisze prawhnicze

6. Funkcja Rzecznika Konsumentéw jest wykonywana w petnym

. tak
wymiarze czasu pracy (1 etat). Prosze napisaé TAK lub NIE. @

Nie dotyczy tych Rzecznikdw, ktorzy odpowiedzieli ,,tak” na pyt. 6
7. Funkcja Rzecznika Konsumentdw jest wykonywana w niepetnym nie dotyczy
wymiarze czasu pracy. Prosze zaznaczy¢ odpowiednig odpowiedz.

Dotyczy tych Rzecznikow, ktorzy odpowiedzieli na pyt. 7

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

nie dotyczy

9. Rzecznik dziata w ramach wyodrebnionego biura (art. 40 pkt 4
ustawy z dnia 16 Ilutego 2007 r. o ochronie konkurencji tak
i konsumentdéw Dz. U. 2023, poz. 1689). Prosze napisa¢ TAK lub NIE.

10. Rzecznik Konsumentow w ramach dziatalnosci Rzecznika

k
korzysta z pomocy innych oséb. Prosze napisa¢ TAK lub NIE. ta

11. Liczba osdb, ktéra stale pomaga Rzecznikowi Konsumentow
w wykonywaniu obowigzkédw Rzecznika (jesli liczba nie jest stata, to 1
wpisac srednig liczbe).

12. Budzet biura. Jezeli rzecznik nie ma wtasnego budzetu, prosze
wpisa¢ koszt zadania wilasnego ,ochrona konsumentéow”
w budzecie powiatu. Jezeli podanie doktadnych kosztéow jest
niemozliwe, prosze je oszacowac.

215 386,01 zt
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Realizacja zadan nalezacych do rzecznika konsumentow

Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony interesow konsumentéw

Rolg rzecznika konsumentéw w systemie ochrony praw konsumentdw jest ochrona intereséw
indywidualnych, ktéra przejawia sie m. in. zapewnieniem konsumentom dostepu do bezptatnej
informacji prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentéw oraz poradnictwa konsumenckiego.

Udzielanie informacji prawnej z zakresu prawa konsumenckiego ma przede wszystkim charakter
prewencyjny i ma na celu wyposazenie konsumentéw w wiedze umozliwiajacg im bezpieczne
uczestniczenie w transakcjach z przedsiebiorcami. Natomiast poradnictwo prawne ma na celu
pomoc konsumentom w usunieciu skutkdw nieprzestrzegania prawa konsumenckiego przez
przedsiebiorcéw, a niekiedy réwniez przez samych konsumentéw.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Piasecznie udzielat w 2023 r. informacji prawnej oraz porad
prawnych poprzez konsultacje osobiste, telefoniczne, pisemne i przy wykorzystaniu poczty
elektronicznej.

W 2023 r. Rzecznik udzielit tgcznie 1246 informacji i porad prawnych z zakresu ochrony
konsumentow.

Problematyka spraw z jakimi w 2023 r. konsumenci zwracali sie do Rzecznika byta bardzo réznorodna.

Wykres nr1 Ogdlna tematyka bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony intereséw konsumentéw w 2023 r.

niekonsumenckie

. . . 9%
informacje ogdlne

3%

ustugi

31% umowy sprzedazy

57%

Podstawowym problemem konsumentéw w 2023 r. byly umowy sprzedazy (712). Konsumenci
szukali porad dotyczgcych uprawnien w przypadku stwierdzenia niezgodnosci towaréw z umowg
/wadliwosci towaréw oraz negatywnego rozpatrywania reklamacji. Porady udzielone na temat
umoéw sprzedazy stanowity 57% porad. Problemy zwigzane z nienalezytym swiadczeniem ustug
stanowity 31% poradnictwa. Rzecznik na ten temat udzielit 390 porad. Rzecznik udzielit 34
informacje ogdlne (3%), zas w 110 przypadkach poinformowat, ze sprawy nie miaty charakteru
konsumenckiego (9%).
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Wykres nr 2 Poradnictwo konsumenckie w 2023 r. ze wzgledu na sposéb zawarcia umowy

poza lokalem
2%

na odlegtos¢
31%

w lokalu
67%

W 2023 r. najwiecej porad dotyczyto uméw zawartych w lokalu przedsiebiorstwa - 742, co stanowi
67%. W odniesieniu do umdw zawartych na odlegtos¢ Rzecznik udzielit 337 porad, co stanowi 31%.
Natomiast uméw poza lokalem przedsiebiorstwa dotyczyty 23 porady, czyli 2%.

Wykres nr 3 Poradnictwo w 2023 r. ze wzgledu na gtéwny problem

nieuczciwe praktyki rynkowe inne
4% 3%

rozwigzanie umowy

warunki umow 19%

9%

wady towardw i ustug
65%

Najczestszym problemem poruszanym przez konsumentéw w 2023 r. byta niezgodnos$¢ towaréow
z umowa/wady towardéw i nienalezyte wykonanie uméw. W tej kwestii Rzecznik udzielit 717 porad
(65%). Druga grupe stanowity porady dotyczgce rozwigzania umowy, odstgpienia od umowy,
wypowiedzenia umowy lub jej wygasniecia. W tym zakresie Rzecznik udzielit 213 porad (19%).
Trzecig grupe stanowity porady odnoszgce sie do warunkéw umow i niedozwolonych postanowien
umownych. Takich porad udzielono 105 (9%). Natomiast 39 porad (4%) dotyczyto nieuczciwych
praktyk rynkowych, wad czynnosci prawnych. 28 porad (3%) udzielono w innych kwestiach.
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Wykres nr4  Tematyka poradnictwa konsumenckiego w 2023 r.
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Problematyka spraw konsumenckich jest niezmiernie rozlegta. W 2023 r. najczesciej udzielane
informacje i porady prawne dotyczyty:

1) umow sprzedazy odziezy i obuwia -199 (18%),

2) umow sprzedazy urzadzen gospodarstwa domowego, urzadzen elektronicznych i sprzetu
komputerowego - 192 (17%),

3) umow sprzedazy mebli, artykutéw wyposazenia wnetrz, utrzymania domu — 147 (13%),
4) ustug w sektorze energetycznym i wodnym — 64 (6%),
5) ustug zwigzanych z rynkiem nieruchomosci — 54 (5%).

Udzielajgc porad prawnych w 2023 r. Rzecznik przekazywat informacje o stanie prawnym, po analizie
stanu faktycznego sprawy zgtoszonej przez konsumenta, na podstawie relacji konsumenta badz
przedstawionej przez niego dokumentacji.

Spory konsumentdéw i przedsiebiorcéw, w duzej mierze, byly wynikiem niepetnej znajomosci
regulacji prawnych przez obie strony. Nieporozumienia byty réwniez efektem fatwowiernosci
konsumentdw w ustne zapewnienia przedsiebiorcéw.

Zakres udzielanej pomocy zgtaszajgcym sie konsumentom byt réiny, poczagwszy od informacji
o obowigzujgcych regulacjach prawnych, mozliwosci ich wykorzystania przez zainteresowanych, do
udzielenia porady odnosnie sposobu postepowania w konkretnej sprawie i sporzgdzania pism na
rzecz konsumentow.

W przypadku pisemnych porad (w tym przy uzyciu poczty elektronicznej) w 5 sprawach udzielono
porady dwukrotnie w tej samej sprawie, w 1 sprawie — trzykrotnie. W Tabeli nr 1 porady te zostaty
wykazane jako jedna, poniewaz dotyczyty tej samej sprawy.

Szczegbtowe dane przedstawiajgce strukture tematyczng informacji oraz porad prawnych
udzielonych przez Rzecznika w 2023 r. przedstawia Tabela nr 1.
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Sktadanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepisdw prawa miejscowego
w zakresie ochrony interesdw konsumentéw

Kompetencje do stanowienia aktdw prawa miejscowego przystugujg odpowiednio radzie gminy
(miasta), radzie powiatu, sejmikowi wojewddztwa, wojewodzie oraz organom niezespolonej
administracji rzgdowej, dyrektorom urzedéw morskich. Majac na uwadze ustawowe uprawnienie
rzecznika, moze on wystepowac do tych organdw z wnioskami legislacyjnymi dotyczgcymi prawa
miejscowego, o ile zagadnienia zwigzane zochrong konsumentéw stanowig przedmiot ich
upowaznienia do stanowienia prawa.

Ztozenie wniosku w sprawie stanowienia czy zmiany przepisu nie jest toisame z inicjatywa
uchwatodawczg, czyli takim zgtoszeniem projektu, ktére zobowigzuje organ odpowiedzialny za
stanowienie prawa do jego rozpatrzenia. Organ, ktory otrzymuje wniosek rzecznika, decyduje
samodzielnie o ewentualnym nadaniu mu biegu i nie ma obowigzku go podejmowac.

W 2023 r. Rzecznik nie skfadat wnioskdw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa
miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentéw.

Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw
konsumentéw

W wielu sprawach okazuje sie, ze udzielenie samej porady lub informacji prawnej jest
niewystarczajgce do osiggniecia efektywnej ochrony konsumentéw iwymaga interwencji
u przedsiebiorcy.

Pomoc w sprawach bardziej ztozonych, wymagajgcych wnikliwej analizy problemu w 2023 r byta
realizowana poprzez:

1) podejmowanie w imieniu konsumentéw pisemnej interwencji u przedsiebiorcow,

2) podejmowanie dziatan w kierunku ugodowego zakonczenia sporéw, poprzez prowadzenie
negocjacji drogg korespondencyjng lub podczas rozméw telefonicznych.

W interwencji Rzecznik przedstawiat swoje stanowisko, oparte na obowigzujgcych przepisach
prawnych, bazujagc na podanych przez konsumenta okoliczno$ciach oraz przedtozonych
dokumentach. W zaleznosci od rodzaju sprawy oraz zgromadzonego materiatu, Rzecznik wskazywat
przedsiebiorcy wtasciwy sposdb zatatwienia spornej sprawy, badz zwracat sie o przedstawienie
wyjasnien w stosunku do stawianych zarzutéw.

Interwencje byty prowadzone wnikliwie, do wyczerpania wszystkich argumentow, aby wypracowac
zmiane stanowiska przedsiebiorcy, lub jak najbardziej zblizy¢ stanowiska stron. Rzecznik nie posiada
kompetencji do dziatania wtadczego w stosunku do przedsiebiorcy i nie moze zobowigzaé go do
zachowania zgodnego z roszczeniem konsumenta, nawet w przypadku stusznosci tego roszczenia.
Zdarzato sie réwniez, ze zgdania zgtaszane przez konsumentéw byty wygdérowane i nie miaty oparcia
w obowigzujgcych przepisach prawnych.

W 2023 r. zostaty zgtoszone 256 indywidualne sprawy konsumenckie wymagajgce wystgpienia do
przedsiebiorcéw.
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Wykres nr5 0Ogodlna tematyka wystgpienn Rzecznika do przedsiebiorcow w sprawach ochrony
praw i intereséw konsumentéw w 2023 .

ustugi
30%

umowy sprzedazy
70%

W przewazajacej liczbie przypadkéw wystgpienia Rzecznika dotyczyty umoéw sprzedazy. Takich
wystapien byto 178, co stanowi 70% wszystkich wystgpien. Natomiast 78 wystgpien (30%) dotyczyto
ustug.

Wykres nr 6  Wystgpienia do przedsiebiorcéw w 2023 r. ze wzgledu na sposdb zawarcia umowy

poza lokalem
1%

na odlegtos¢
34%

w lokalu
65%

W 2023 r. najwiecej wystgpien dotyczyto umoéw zawartych w lokalu przedsiebiorstwa — 167 (65%).
W zakresie umoéw zawartych na odlegtos¢ Rzecznik wystgpit w 87 sprawach (34%). Natomiast umow
poza lokalem przedsiebiorstwa dotyczyty 2 wystgpienia (1%).
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Wykres nr 7 Wystgpienia do przedsiebiorcéw w 2023 r. ze wzgledu na gtdwny problem
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Ze wzgledu na gtéwny problem najwiecej wystgpien dotyczyto niezgodnosci towaru z umowg/wad
towaréw i nienalezytego wykonania umowy — 199 (78%). Rozwigzania umowy, odstgpienia,
wypowiedzenia lub wygasniecia umowy dotyczyty 38 wystgpienia (15%). Warunkéw umowy lub
niedozwolonych postanowien umownych dotyczyto 8 wystgpien (3%). W sprawie nieuczciwych
praktyk rynkowych i wad czynnosci prawnych Rzecznik wystgpit réwniez w 8 sprawach (3%). Innych
spraw dotyczyty 3 wystgpienia (1%).

Wykres nr 8 Szczegdtowa tematyka wystgpien Rzecznika do przedsiebiorcow w sprawach ochrony
praw i intereséw konsumentéw w 2023 .
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Najwieksza ilos¢ wystapien do przedsiebiorcéw w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentow
w 2023 r. dotyczyta:

1) umow sprzedazy obuwia i odziezy - 66 wystgpien (25,8%),

2) umow sprzedazy mebli, artykutdw wyposazenia wnetrz, utrzymania domu — 41 wystgpien
(16%),
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3) umow sprzedazy urzadzen gospodarstwa domowego, urzadzen elektronicznych i sprzetu
komputerowego — 38 wystgpien (14,8%),
4) ustug z zakresu turystyki i rekreacji — 20 wystapien (7,8%),
5) ustug zwigzanych z rynkiem nieruchomosci — 10 wystapien (3,9%),
6) sektora wodnego i energetycznego - 10 wystapien (3,9%).

Niekiedy konieczne byto kilkakrotne wystepowanie do przedsiebiorcy w jednej sprawie. Na
256 podjete interwencje, w tej samej sprawie Rzecznik wystgpit do przedsiebiorcy dwukrotnie
w 36 sprawach, trzykrotnie w 11 sprawach, czterokrotnie w 3 sprawach, a pieciokrotnie
w 2 sprawach. W Tabeli nr 2 wystgpienia te zostaty wykazane jako jedno, poniewaz dotyczyty tej
samej sprawy.

Rzecznik w 44 sprawach ponaglit przedsiebiorcow do udzielenia odpowiedzi na wystgpienie oraz
ponownie wnosit o ustosunkowanie sie do uwag i opinii Rzecznika, zas w 25 sprawach zawiadomit
o popetnieniu wykroczenia i wystgpit do Policji wnioskiem o ustalenie osoby odpowiedzialnej za
udzielenie odpowiedzi i ukaranie jej karg grzywny na podstawie art. 114 ust. 1 ustawy o ochronie
konkurencji i konsumentéw. W 12 sprawach przedsiebiorcy nie odebrali skierowanych do nich
wystgpien.

W wyniku podjetych w 2023 r. interwencji przez Rzecznika:

a) odzyskano na rzecz konsumentdéw tacznie kwote 46 581,19 zi, a w 2 sprawach nastgpit zwrot
pieniedzy bez mozliwosci ustalenia wysokosci zwréconych kwot,

b) przedsiebiorcy anulowali ptatnosci i/lub skorygowali faktury na tgczng kwote 1 539,59 zt,
c) w 2 sprawach przedsiebiorcy obnizyli cene o kwote 149,40 zt i 30%,

d) w 8 sprawach nastgpita naprawa reklamowanych towaréw,

e) w 8 sprawach nastgpita wymiana reklamowanych towardw,

f) przedsiebiorcy przyznali konsumentom w ramach rekompensaty bony, vouchery lub karty
podarunkowe na f3czng kwote 6 460,00 zt, a takze zestaw kosmetykédw o wartosci 400,00 zt,

g) w 1 sprawie przedsiebiorca przyznat 50% upust na nastepne zakupy,
h) w 1 sprawie przedsiebiorca dostarczyt brakujgce w zamdwieniu towary,
i) w 1sprawie przedsiebiorca odebrat na swdj koszt towary, ktérych konsument nie zamawiat,

i) w 1 sprawie przedsiebiorca (bank) objgt promocjg moneyback konsumenta na zasadach
ustalonych podczas rozmowy telefonicznej i we wnioskowanym przez konsumenta okresie,

k) w 1 sprawie przedsiebiorca wyrazit zgode na zmiane terminu wykonania ustugi w ramach
vouchera, ktéry utracit waznosc.

Szczegbdtowe dane liczbowe dotyczgce struktury tematycznej spraw zgtoszonych w 2023 r. przez
konsumentdw, w ktérych niezbedna byta interwencja Rzecznika przedstawia Tabela nr 2.
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Wspotdziatanie z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentow, organami Inspekc;ji
Handlowej oraz organizacjami konsumenckim i innymi instytucjami w zakresie ochrony
konsumentow

Przepisy ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw nakfadajg na rzecznika obowigzek
wspotdziatania z Prezesem Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, organami Inspekcji
Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi. Z unormowania przewidujgcego obowigzek
wspotpracy rzecznika z wyzej wskazanymi podmiotami nie wynika ani forma, ani zakres tego
wspotdziatania. Najczesciej wspoétdziatanie przybiera posta¢ wymiany informacji o podejmowanych
dziataniach, zawiadamiania o zauwazonych nieprawidtowosciach w dziataniu przedsiebiorcow,
wzajemnej wymiany pogladéw, doswiadczen, informacji w zakresie jednolitej interpretacji przepiséw
prawnych.

Kazda docierajgca do Rzecznika informacja o nieprzestrzeganiu prawa chronigcego interesy
konsumentow jest wnikliwie badana. W przypadku stwierdzenia nieprawidtowosci podejmowane sg
odpowiednie dziatania: wskazanie przedsiebiorcy wtasciwego sposobu postepowania i wezwanie do
dostosowania dziatania do obowigzujgcych przepiséw czy dobrych zwyczajow. W tym zakresie
prowadzona jest réwniez wspotpraca z podmiotami zajmujgcymi sie ochrong konsumentow.

W ramach wspétpracy z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, wykonujgc obowigzek
wynikajgcy z art. 43 ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw, Rzecznik sporzadzit oraz
przekazat zaopiniowane przez Staroste, sprawozdanie ze swojej dziatalnosci w 2022 r. Ponadto
wspotpracujgc z UOKiIK w 2023 r. Rzecznik:

1) przekazat wniosek konsumenta w cze$ci dotyczacej mozliwosci naruszania zbiorowych
interesow konsumentdow przez przedsiebiorce prowadzacego sprzedaz mebli, na odlegtosé,
(warunki udzielonej gwarancji),

2) zawiadomit o mozliwosci naruszenia zbiorowych intereséw konsumentéw przez
przedsiebiorce zajmujgcego sie sprzedazg na odlegtos¢ odziezy i obuwia poprzez wysytanie
towaréw konsumentom, ktéry po odstgpieniu od umowy i odestaniu towaréw przez
konsumentow nie zwracat pieniedzy, niemozliwy byt z nim kontakt (nieodbieranie telefonéw,
nieudzielanie odpowiedzi na maile), inny adres na widniat na wystawionych fakturach, a inny
w Krajowym Rejestrze Sgdowym (réznice w kodzie miejscowosci),

3) przekazat wniosek konsumenta w czesci dotyczgcej mozliwosci naruszania zbiorowych
interesow konsumentdw przez przedsiebiorce poprzez niedostarczanie zamdwionych
towardéw (sprzedaz odziezy i obuwia, na odlegtosc),

4) przekazat mail konsumenta dotyczagcy mozliwosci naruszenia zbiorowych intereséw
konsumentow przez przedsiebiorce poprzez stosowanie zawyzonych cen za gaz (sektor
energetyczny i wodny),

5) przekazat informacje dotyczace skarg konsumenckich, ktére wptynety w zwigzku
z dziataniami przedsiebiorcy prowadzacego ksiegarnie internetowg

6) przekazat informacje dotyczace skarg konsumenckich, ktére wptynety w zwigzku
z dziataniami przedsiebiorcy zajmujgcego sie sprzedazg na odlegtos¢ odziezy i obuwia,

7) przekazat zawiadomienie konsumenta w czesci dotyczgcej mozliwosci naruszania zbiorowych
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8)

9)

10)

11)

interesow konsumentow przez przedsiebiorce poprzez stosowanie nieuczciwych praktyk
rynkowych polegajgcych na:

a) celowym wprowadzaniu w btgd nieprawdziwymi, niescistymi opisami ofert na swojej
stronie internetowej i na allegro.pl,

b) wprowadzaniu na rynek zegarkéw bez dokumentéw poswiadczajgcych ich
oryginalnosé,

c) reklamowaniu wprowadzonych na rynek produktéw jako towaréw z gwarancjg
oryginalnosci, ktorej nastepnie przedsiebiorca nie chce lub nie moze poswiadczyg,

d) dziataniu na szkode klientéw poprzez sprzedaz towardw o obnizonej wartosci jako
fabrycznie nowe, nieuzywane towary, z sugestig, ze to towary z gwarancja
producenta,

e) wprowadzaniu w btad co do cech produktéw takich jak gwarancja, opakowanie,
instrukcja; dokumenty nie sg dostarczane z zegarkami, brak jest gwarancji i instrukcji
producenta.

zawiadomit o mozliwosci naruszenia zbiorowych intereséw konsumentéw przez
przedsiebiorce zajmujgcego sie sprzedazg na odlegtos¢ spersonalizowanych akcesoriow
Slubnych, ktéry przyjmowat zamdwienia zindywidualizowane, a nastepnie opdzniat sie z ich
wykonaniem, byly trudnosci w komunikacji (niemoznos¢ dodzwonienia sie, dtugie
oczekiwanie na odpowiedZ mailowg). Konsumenci nie otrzymywali swoich zamdwien,
decydowali sie na odstgpienie od umowy jeszcze przed jej realizacjg — wskazujgc jako
podstawe ustawe o prawach konsumenta lub art. 635 kodeksu cywilnego. Niezaleznie od
podstawy prawnej ztozenia oswiadczenia o odstgpieniu od umowy, przedsiebiorca nie
uznawat ich roszczen i nie zwracat pieniedzy.

zawiadomit o mozliwosci naruszenia zbiorowych intereséw konsumentéw przez
przedsiebiorce zajmujgcego sie oferowaniem na Facebooku pozyczek dla oséb w BIK oraz
takich, wobec ktérych toczy sie postepowanie egzekucyjne. Przedsiebiorca wykorzystujgc
trudng sytuacje konsumentdw, zamiast proponowanej w reklamie umowy pozyczki, zawierat
z nimi umowy sprzedazy na sprzety znajdujgce sie w domu i umowy najmu umozliwiajgce
korzystanie z tych sprzetdéw przez okres 30 dni. Konsument byt zobowigzany do poniesienia
opfaty w wysokosci 40% wartosci przekazanej kwoty w skali miesigca.

wziagt udziat w szkoleniach on-line:

a) dyrektywa ,Omnibus”,

b) ,Rozszerzenie ochrony konsumentow”,

¢) ,Regulacje w zakresie tresci i ustug cyfrowych”,

d) ,Niezgodnosc¢ towaru z umowgq”.

przekazat informacje do umieszczenia na stronie internetowej i w mediach
spotecznosciowych powiatu o webinariach UOKiK:

a) ,,Dropshipping. Z kim tak naprawde zawierasz umowe w e-sklepie ?”

b) ,Konsument przed osiemnastkq”,
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c) ,Dark patterns — presja, naciski, manipulacje”

d) ,Badania na pokaz, czyli sztuczki nieuczciwych przedsiebiorcow”.

Wspdtpraca z Wojewodzkimi Inspektoratami Inspekcji Handlowej w 2023 r. polegata na:

1) ztozeniu wniosku o przeprowadzenie kontroli pod katem rzetelnosci prowadzonej

2)

3)

4)

dziatalnosci gospodarczej u przedsiebiorcy zajmujgcego sie sprzedazg mebli, na odlegtosc
(warunki udzielonej gwarancji),

przekazaniu zawiadomienia konsumenta w czesci dotyczacej przeprowadzenia kontroli
u przedsiebiorcy, ktory:

a) wprowadzat w btgd nieprawdziwymi, niescistymi opisami ofert na swojej stronie
internetowej i na allegro.pl,

b) wprowadzat na rynek zegarki bez dokumentéw poswiadczajgcych ich oryginalnosé¢,

c) reklamowat wprowadzone na rynek produkty jako towary z gwarancjg oryginalnosci,
ktérej nastepnie nie chciat lub nie mégt poswiadczyc,

d) dziatat na szkode klientow poprzez sprzedaz towaréw o obnizonej wartosci jako
fabrycznie nowe, nieuzywane towary, z sugestig, ze to towary z gwarancjg
producenta,

e) wprowadzat w bfad co do cech produktéw takich jak gwarancja, opakowanie,
instrukcja; dokumenty nie sg dostarczane z zegarkami, brak jest gwarancji i instrukcji
producenta.

ztozeniu wniosku o przeprowadzenie kontroli u przedsiebiorcy zajmujgcego sie sprzedazg na
odlegtosé odziezy i obuwia, ktéry wysytat towary konsumentom, a po odstgpieniu od umowy
i odestaniu towardw nie zwracat pieniedzy, niemozliwy byt kontakt (nieodbieranie telefonéw,
nieudzielanie odpowiedzi na maile), wskazywat inny adres na wystawionych fakturach, a inny
w Krajowym Rejestrze Sgdowym (réznice w kodzie miejscowosci),

przekazaniu maila konsumenta w czeSci dotyczacej przeprowadzenia kontroli
u przedsiebiorcy stosujgcego zawyzone ceny za gaz (sektor energetyczny i wodny).

Wspodtpraca z Urzedem Komisji Nadzoru Finansowego w 2023 r. polegata na udziale Rzecznika
w seminariach on-line:

1)

2)

,Cyberbezpieczeristwo podczas zawierania transakcji elektronicznych z podmiotami rynku
finansowego, ochrona konsumentdw na rynku finansowym, w szczegdlnosci przed
dziatalnoscig cyberprzestepcow, uwzgledniajgc takie metody oszustw, jak vishing i spoofing”,

»,Kredyt konsumencki i hipoteczny”.

Rzecznik przekazat informacje do umieszczenia na stronie internetowej i w mediach
spotecznosciowych powiatu o bezptatnych webinariach Urzedu Komisji Nadzoru Finansowego:

1)

2)

webinarium CEDUR dla senioréw ,,Okazja czy oszustwo? Sprawdz zanim podejmiesz decyzje
inwestycyjng",

webinarium dla senioréw i ich opiekundw ,Cyberbezpieczeristwo podczas zawierania
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transakcji elektronicznych z podmiotami rynku finansowego, ochrona konsumentow na rynku
finansowym, w szczegdlnosci przed dziatalnosciq cyberprzestepcow, uwzgledniajgc takie
metody oszustw, jak vishing i spoofing”

3) webinarium CEDUR dla poczatkujacych inwestoréw indywidualnych , Swiadome
podejmowanie decyzji inwestycyjnych — crowdfunding poZyczkowy”.

Rzecznik, za posrednictwem Wydziatu Oswiaty i Rynku Pracy Starostwa Powiatowego, przekazat do
szkét  informacje o webinarium CEDUR ,Bezpieczny telefon — jak chroni¢ sie przed
cyberprzestepcami”, skierowanym do ucznidow szkét ponadpodstawowych oraz nauczycieli.

Wspétpraca z Rzecznikiem Finansowym w 2023 r. polegata na udziale Rzecznika w :

1) webinarium , Konsumenckie spory z ubezpieczycielami — proces reklamacyjny i interwencje
Rzecznika Finansowego”,

2) webinarium ,Odsetki to nie wszystko. lle naprawde kosztuje kredyt konsumencki?”,
3) webinarium ,Ubezpieczenia podrozy bez tajemnic”,
4) webinarium ,,Ubezpieczenia sprzetu elektronicznego bez tajemnic”,

5) konferencji , Pozasqdowe rozwigzywanie sporow na rynku finansowym: doswiadczenia,
perspektywy i wyzwania na przysztosc”.

Rzecznik przekazat do umieszczenia na stronie internetowej i w mediach spotecznosciowych powiatu
informacje o Tygodniu Mediacji, a w jego ramach o konsultacjach z ekspertami Rzecznika
Finansowego z okazji Miedzynarodowego Dnia Mediacji.

Rzecznik wypetnit réwniez przygotowang przez Departament Analiz i Legislacji Biura Rzecznika
Finansowego ankiete dotyczgcg spraw finansowych i ubezpieczeniowych w praktyce rzecznikow
konsumentow.

Wspodtpraca z Urzedem Regulacji Energetyki w 2023 r. polegata na przekazaniu maila konsumenta
dotyczacego stosowania przez przedsiebiorce zawyzonych cen za gaz (sektor energetyczny i wodny).

Rzecznik wspdtpracowat réwniez z organizacjami konsumenckimi w 2023 r. Rzecznik wzigt udziat
w szkoleniach on-line organizowanych przez Federacje Konsumentow:

1) ,Prawa konsumenta cyfrowego”,
2) ,, Powddztwa przedstawicielskie”.

Ponadto Rzecznik wypetnit przygotowang przez Federacje Konsumentdw ankiete z okazji
Swiatowego Dnia Konsumenta na temat aktualnych probleméw konsumenckich na terenie powiatu
piaseczynskiego. Dodatkowo Rzecznik udzielit odpowiedzi na zapytanie odnoszace sie do skarg na
wskazanego przedsiebiorce z rynku sektora energetycznego.

Natomiast w ramach wspodtpracy ze Stowarzyszeniem Rzecznikdw Konsumentow, Rzecznik wzigt
udziat on-line w X Jubileuszowej Miedzynarodowej Konsumenckiej Konferencji Naukowej
,Wspdiczesny rynek konsumenta — sprzedaz i ustugi”.

Rzecznik wspodtdziatat z innymi rzecznikami konsumentéw - przekazywat sprawy zgodnie
z wtasciwoscig miejscowg (7 spraw), a takze omawiat sprawy za posrednictwem korespondencji
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e -mailowej oraz w trakcie rozméw telefonicznych (sposoby rozwigzywania konkretnych, biezgcych
problemoéw konsumenckich).

Rzecznik udzielit pisemnych wyjasnien na zapytanie Komendy Powiatowej Policji w Piasecznie na
temat zgtoszonych spraw dotyczacych przedsiebiorcy zajmujacego sie sprzedazg na odlegtosc
odziezy i obuwia.

Zawiadomit réwniez o mozliwosci popetnienia przestepstwa lichwy przez przedsiebiorce
zajmujgcego sie oferowaniem na Facebooku pozyczek dla oséb w BIK oraz wobec ktérych toczy sie
postepowanie egzekucyjne, poniewaz w ramach zawartych uméw konsument byt zobowigzany do
poniesienia optaty w wysokosci 40% wartosci przekazanej kwoty w skali miesigca.

Natomiast na zapytanie Prokuratury Rejonowej w Piasecznie Rzecznik udzielit pisemnych informacji
dotyczacych przedsiebiorcy zajmujgcego sie sprzedazg samochoddéw. Informacja zawierata dane
dotyczace spraw w okresie 2015 — 2022, ze wskazaniem daty zgtoszenia sprawy, danych podmiotu
zgtaszajgcego sprawe, kréotkiego opisu problemu i sposobu zatatwienia sprawy.

W 2023 r. zostata przeprowadzona w Biurze Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Piasecznie
kontrola Najwyzszej Izby Kontroli w zakresie ,,Finansowanie i realizacja zadan zwiqzanych z edukacjq
klientow podmiotow rynku finansowego” w okresie od 1 stycznia 2021r. do 31 maja 2023 r.
Najwyzsza lzba Kontroli nie sformutowata w wyniku kontroli zadnych uwag ani wnioskow.

Tabela nr 3 obrazuje wspétdziatanie Rzecznika z innymi instytucjami w 2023 r.

Wytaczanie powoddztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do toczacych sie
postepowan

Art. 42 ust. 2 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw okresla legitymacje rzecznika do
wytaczania powddztw na rzecz konsumentéw oraz wstepowania za ich zgoda do toczacego sie
postepowania o ochrone interesow konsumentéw. Mozliwosé wytoczenia powddztwa czy
wstgpienia do toczgcego sie postepowania nalezy do sfery uprawnien rzecznika, a nie jego
obowigzkdw. Przepis prawa nie obliguje rzecznika do wystgpienia do sgdu na rzecz konsumenta.

Podejmujgc decyzje o wytoczeniu powddztwa lub wstgpieniu do postepowania Rzecznik analizuje
szereg aspektdw danej sprawy, m. in. ryzyko oddalenia powddztwa w zwigzku z brakami
dowodowymi, a takze bada czy:

1) przedstawione przez konsumenta dokumenty uprawdopodabniajg razgce naruszenie prawa
przez przedsiebiorce,

2) przedstawione przez konsumenta dokumenty uprawdopodabniajg naruszenie prawa przez
przedsiebiorce, jednoczesnie konsument, ktéry zwraca sie o pomoc w sprawie nie jest
w stanie samodzielnie uczestniczy¢ w procesie ani sporzgdzac¢ pism procesowych,

3) sprawa dotyczy szerokiego kregu konsumentdw, a wyrok w sprawie mogtby stanowié pewien
rodzaj wskazoéwki na przyszto$¢ w podobnych sprawach.

Rzecznik sugerowat konsumentom w 2023 r. mozliwo$¢é poddania sporu pod rozstrzygniecie sadu,
w tym sgdu polubownego, oferowat pomoc w sporzadzeniu pozwu czy wsparcie w trakcie procesu.
Jednakze konsumenci byli niechetni takiemu rozwigzaniu. Nie wyrazali woli wszczecia sporu
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sgdowego, argumentujgc to przewlektoscig postepowania, jego kosztownoscig lub niepewnoscig
zapadniecia korzystnego dla nich rozstrzygniecia sgdowego.

W 2023 r. Rzecznik nie wytoczyt zadnego powddztwa i nie wstgpit do toczgcego sie postepowania
sagdowego. Natomiast przygotowat projekt pozwu (niezgodno$¢ towaru z umowg, czesé
samochodowa, sprzedaz na odlegtosc).

Nalezy réwniez podkresli¢, ze w 25 sprawach Rzecznik zawiadomit policje o popetnieniu wykroczenia
na podstawie art. 114 ust 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéow (nieudzielenie przez
przedsiebiorce odpowiedzi na wystgpienie rzecznika) i wnidst o skierowanie spraw o ukaranie
obwinionych karg grzywny nie mniejszg niz 2.000 zf.

Dziatania o charakterze edukacyjno —informacyjnym

Znajomos¢ przepisdow prawnych i umiejetnos¢ postugiwania sie nimi to jedne z istotniejszych
elementéw sktadajacych sie na swiadomos$¢ konsumencky, a tym samym nadajacych pozycje
konsumentowi na rynku.

Edukacja dotyczy znajomosci przepiséw prawnych z zakresu ochrony konsumentéw, umiejetnosci
postugiwania sie nimi, promowania postaw racjonalnych wyboréw na podstawie informacji i ich
krytycznej analizy. Edukacja konsumencka jest kierowana przede wszystkim do konsumentéw, bez
wzgledu na wiek, ale réwniez do przedsiebiorcéw.

Podczas petnionych czynnosci Rzecznik, przy wykorzystaniu wszelkich form kontaktu
(indywidualnego, telefonicznego, pisemnego oraz poczty elektronicznej) podejmuje dziatania
edukacyjno—informacyjne. Rozwigzywanie biezgcych probleméw konsumenckich czesto zmierza
réwniez do udzielenia szerszych informacji o znaczeniu profilaktycznym, chronigcym konsumenta
w przysztosci. Rzecznik dba o to, aby wzrastata Swiadomos$¢ prawna konsumentéw. Uzyskuje to
poprzez formutowanie informacji w sposéb jasny i interpretacje przepisow prostym oraz
przystepnym jezykiem, pozwalajgcy na zrozumienie norm prawnych, wyrazonych w trudnym, dla
wiekszosci konsumentow, jezyku prawnym.

W budynku Starostwa Powiatowego dostepne s3 materialy promujgce zagadnienia konsumenckie
oraz ulotki dotyczace problematyki konsumenckiej. Zagadnienia zwigzane z tematyka konsumencka,
pod hastem ,Poradnik Konsumenta”, znajdujg sie na stronie internetowej powiatu, w zakfadce
dotyczacej Powiatowego Rzecznika Konsumentéw.

Rzecznik przekazat informacje do umieszczenia na stronie internetowej i w mediach
spotecznosciowych powiatu na temat:

1) webinarium UOKIK ,,Dropshipping. Z kim tak naprawde zawierasz umowe w e-sklepie?”

2) webinarium UOKiK ,,Konsument przed osiemnastkg”,

3) webinarium UKNF dla senioréw ,Okazja czy oszustwo? SprawdZ zanim podejmiesz decyzje
inwestycyjng",

4) webinarium UKNF dla senioréw i ich opiekundw , Cyberbezpieczeristwo podczas zawierania
transakcji elektronicznych z podmiotami rynku finansowego, ochrona konsumentdéw na rynku
finansowym, w szczegdlnosci przed dziatalnosciq cyberprzestepcow, uwzgledniajgc takie
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metody oszustw, jak vishing i spoofing”,
5) webinarium UOKiK ,Dark patterns — presja, naciski, manipulacje”,

6) webinarium UKNF dla poczatkujacych inwestoréw indywidualnych ,Swiadome
podejmowanie decyzji inwestycyjnych — crowdfunding poZyczkowy”,

7) Tygodnia Mediacji, a w jego ramach o konsultacjach z ekspertami Rzecznika Finansowego
z okazji Miedzynarodowego Dnia Mediacji,

8) webinarium UOKIK i Fundacji ProPublika , Badania na pokaz, czyli sztuczki nieuczciwych
przedsiebiorcow”.

Ponadto zostata przekazana, za posrednictwem Wydziatu Oswiaty i Rynku Pracy Starostwa
Powiatowego, informacja o webinarium UKNF ,Bezpieczny telefon — jak chroni¢ sie przed
cyberprzestepcami”, skierowanym do ucznidow szkét ponadpodstawowych oraz nauczycieli.

Rzecznik w 2023 r. podejmowat dziatania edukacyjne wsréd mtodziezy. Odbyty sie spotkania na
temat praw przystugujacych konsumentom w ramach lekcji podstaw przedsiebiorczosci dla ucznidéw
Zespotu Szkét Zawodowych w Gorze Kalwarii. Udziat w nich wzieto tacznie 8 klas. Rzecznik
poprowadzit réwniez zajecia edukacyjne o tematyce konsumenckiej dla ucznidw klas 6smych Szkoty
Podstawowej Nr 5 w Piasecznie.

Podejmowanie dziatan wynikajgcych z:
« ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym
« ustawy o dochodzeniu roszczenn w postepowaniu grupowym
e art. 42 ust. 1 pkt 3 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow
(wystepowanie w sprawach o wykroczenia na szkode konsumentéw)
o art. 42 ust. 5 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow w zw. z art. 63 kpc
(przedstawienie sadowi istotnego pogladu dla sprawy)

Rzecznik wnikliwie bada kazdg zgtoszong sprawe dotyczaca naruszenia intereséw konsumentdw.
W przypadku stwierdzenia nieprawidtowosci w pierwszej kolejnosci Rzecznik korzysta ze swojego
uprawnienia wynikajgcego z art. w art. 42 ust. 1 pkt 3 ustawy, czyli wystepuje do przedsiebiorcéw
w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentéw. Rzecznik traktuje mozliwos¢ skorzystania
z uprawnien procesowych jako ostatecznosé.

W zakresie nieuczciwych praktyk rynkowych, jesli tylko Rzecznik miat podejrzenie o ich stosowaniu,
wystepowat do przedsiebiorcéw w celu uzyskania wyjasnien. W wyniku zgtoszonych przez
konsumentéw probleméw Rzecznik w 2023r. wystgpit w 8 sprawach do przedsiebiorcow
o wyjasnienia w zakresie stosowania nieuczciwych praktyk konsumenckich. Sprawy dotyczyty:
sprzedazy na odlegto$é mebli, artykutéw wyposazenia wnetrz i utrzymania domu (1), innej sprzedazy
na odlegtos¢ (1), ustug finansowych (2), ustug z sektora energetycznego i wodnego (1), ustug
zwigzanych z opieka i opiekg zdrowotng (2), ustug edukacyjnych na odlegtos¢ (1). Wystgpienia
dotyczyty umoéw zawartych w lokalu (4) i na odlegtosc¢ (4). Natomiast 4 sposrdd tych spraw zakonczyty
sie pozytywnie, a w ich wyniku konsumenci odzyskali taczng kwote 2 945,43 zt. W 2 sprawach
Rzecznik zawiadomit UOKiK o mozliwosci naruszania zbiorowych intereséw konsumentow, takze
w 2 sprawach Rzecznik wnidst do WIIH o skontrolowanie przedsiebiorcow.
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Ponadto Rzecznik udzielit 39 informacji i porad prawnych odnosnie nieuczciwych praktyk
rynkowych. Porady dotyczyty ustug finansowych (10), sprzedazy urzadzen gospodarstwa domowego,
urzadzen elektronicznych i sprzetu komputerowego (8), ustug zwigzanych z rynkiem nieruchomosci
(6), innych ustug (4), sprzedazy na odlegtos¢ odziezy i obuwia (3), innej sprzedazy (3), ustug
telekomunikacyjnych (2), sprzedazy artykutéw zywnosciowych (1), sprzedazy produktéw zwigzanych
z opieka zdrowotng (1), ustug zwigzanych z opiekg i opieka zdrowotng (1). Wiekszo$¢ porad
dotyczacych nieuczciwych praktyk rynkowych dotyczyta uméw zawartych na odlegtos¢ — 21 porad,
natomiast umow zawartych w lokalu dotyczyto 16 porad, a poza lokalem 2 porady.

Rzecznik jednakze nie podejmowat dziatan z tytutu nieuczciwych praktyk rynkowych w rozumieniu
art. 12 ust. 1 pkt 1, 3i 5 ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom
rynkowym (tekst jednolity Dz. U. z 2023r., poz. 845).

W odniesieniu do dochodzenia roszczerh w postepowaniu grupowym, wystepowania w sprawach
o wykroczenia na szkode konsumentéw, Rzecznik nie podejmowat w 2023 r. dziatan
w przedmiotowym zakresie.

Rzecznik natomiast skorzystat z uprawnienia wynikajgcego z art. 42 ust. 5 ustawy o ochronie
konkurencji i konsumentéw w zw. z art. 63 kpc. Na wniosek Sadu Rejonowego w Piasecznie Rzecznik
przedstawit istotne stanowisko w sprawie z powddztwa przedsiebiorcy dotyczacej wynajmu
samochodu na czas bezgotéwkowego rozliczenia szkody z ubezpieczenia OC.

Whioski koncowe, propozycje zmian zmierzajgcych do poprawy realizacji
praw konsumentéw.

Whioski Rzecznika dotyczgce polepszenia standardow ochrony konsumentow
W ocenie Rzecznika nalezatoby:

1) w ustawie z dnia 24 listopada 2017 r. o imprezach turystycznych i powigzanych ustugach
turystycznych wprowadzic:

a) termin na udzielenie odpowiedzi na reklamacje, a w przypadku jego przekroczenia
domniemanie uznania reklamacji,

b) termin na przedstawienie uzasadnienia wysokosci optat za odstgpienie od umowy o udziat
W imprezie turystycznej,

c) termin na zwrot pieniedzy w przypadku odstgpienia od umowy;
Brak wyzej wskazanych termindw powoduje, ze organizatorzy turystyczni przeciggaja
procedure reklamacyjng oraz zwrot naleznosci, utrudniajgc w ten sposdb odzyskanie
naleznosci i dochodzenie roszczen przez konsumentow.

2) wprowadzi¢ udostepnianie nagran rozmow z operatorami telekomunikacyjnymi podczas
zawierania umowy i przywréci¢ udostepnianie nagran rozmoéw, w trakcie ktérych dochodzi
do zmiany warunkéw umowy,

Nagranie rozmowy i udostepnienie go konsumentowi jest niekiedy jedynym mozliwym
sposobem weryfikacji, jakie byty ustalenia poczynione przez strony w trakcie rozmowy
telefonicznej.
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3)

4)

5)

6)

7)

wprowadzi¢ do ustawy Prawo energetyczne domniemanie uznania reklamacji po uptywie
14 dni od jej ztozenia przez konsumenta rowniez w przypadkach innych niz reklamacje
dotyczace wstrzymania dostarczania paliw gazowych i energii;

Wprowadzenie wskazanego domniemania podwyzszytoby standardy obstugi konsumentéw,
w szczegblnosci reklamujacych nieprawidtowosci w rozliczeniu zuzycia paliw gazowych
i energii.

zmieni¢ wilasciwos¢ miejscowg sadéw polubownych na sad wtasciwy dla miejsca
zamieszkania konsumenta;

Wtasciwosé miejscowa ze wzgledu na miejsce zamieszkania konsumentéw utatwitaby
dochodzenie konsumentom roszczen na drodze polubownego sgdu. Mogtaby spowodowaé
wybor tej formy zakoriczenia sporu przez konsumentdow jako najtanszej, najszybszej i mniej
sformalizowane;.

zwolni¢ powiatowego (miejskiego) rzecznika konsumentéw od zaptaty kosztdw przegranej
sprawy sadowej,

wprowadzié optate statg w kwocie 100 zt w przypadku wniesienia pozwu przez powiatowego
(miejskiego) rzecznika konsumentow,

wprowadzi¢ dodatkowag wtasciwosé sgdowa ze wzgledu na siedzibe powiatowego
(miejskiego) rzecznika konsumentéw w przypadku ztozenia przez niego pozwu na rzecz
i w imieniu konsumenta;

Zmiany, o ktérych mowa w punktach 5, 6, 7 mogtoby wspoméc decyzje w zakresie podjecia
postepowania sadowego przez powiatowego (miejskiego) rzecznika konsumentdw.

Whnioski dotyczgce pracy rzecznikow

W celu usprawnienia pracy rzecznikdw konsumentéw Rzecznik sugeruje:

1)

2)

przeprowadzenie przez Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw szkolen z prawa
konsumenckiego materialnego i prawa cywilnego procesowego,

wprowadzenie cyklicznych spotkan roboczych on-line dla rzecznikdw konsumentéw, na
ktorych dyskutowane bytby aktualne problemy konsumenckie i wypracowywane metody
postepowania w sprawach szczegdlnie zawitych, trudnych lub dotyczacych duzej grupy
konsumentdw, pod patronatem Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow;

stworzenie platformy internetowej dla rzecznikéw konsumentdw, na ktdrej dochodzitoby do
dzielenia sie informacjami na temat aktualnych problemoéw, pomystami na ich rozwigzanie,
orzeczeniami sgdowymi zapadtymi w sprawach wszczetych przez rzecznikow.

Zasadne jest rowniez wskazanie organu nadrzednego nad rzecznikiem konsumentow w przypadku,
gdy petni on role oskarzyciela publicznego. W mysl art. 56a kodeksu postepowania w sprawach
o wykroczenia osobie, ktdra ztozyta zawiadomienie o popetnieniu wykroczenia, przystuguje zazalenie
do organu nadrzednego na niewniesienie wniosku o ukaranie. Z uregulowan zawartych ustawie
o ochronie konkurencji i konsumentéw wynika specyficzna formuta funkcjonowania rzecznika
konsumentow. Powiatowy rzecznik konsumentéw nie jest organem administracji publicznej ani
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organem powiatu. W zwigzku z tym nie mozna réwniez wskaza¢ organu nadrzednego nad
rzecznikiem. Powyzsza luka prawna, uniemozliwia wskazanie organu nadrzednego, wtasciwego do
rozpatrzenia zazalenia na niewniesienie wniosku o ukaranie. Dlatego tez, w ocenie Rzecznika,
niezbedne jest podjecie dziatan legislacyjnych zmierzajacych do doprecyzowania przepiséw prawa
dotyczacych uprawnien rzecznika jako oskarzyciela publicznego.

Sylwia Watachowska
Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Piasecznie

/podpisano elektronicznie/
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