Sprawozdanie z dziatalnosci
Powiatowego Rzecznika Konsumentow w Piasecznie za 2021r.

Wstep i uwagi ogdlne dotyczace dziatalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentéw
w Piasecznie

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Piasecznie wykonuje swoje zadania na podstawie przepisow

ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw (tj.: Dz. U. z 2021 r., poz. 275), zwanej

dalej ustawa. Przepisy przedmiotowe]j ustawy stanowig, ze:

1)

2)

3)

4)

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

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

rzecznik konsumentéw jest bezposrednio podporzgdkowany Staroscie,

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

Do zadan rzecznika konsumentéw w szczegdlnosci nalezy:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

zapewnienie konsumentom bezptatnego poradnictwa i informacji prawnej w zakresie ochrony ich
interesoéw,

sktadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego w zakresie
ochrony intereséw konsumentow,

wystepowanie do przedsiebiorcéw w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentow,

wspotdziatanie z Prezesem Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentdw, organami Inspekcji
Handlowe]j oraz organizacjami konsumenckimi,

przekazywanie na biezgco Prezesowi Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw wnioskéw
i sygnalizowanie probleméw dotyczgce ochrony konsumentéw, ktére wymagajg podjecia dziatan
przez organy administracji rzadowej,

wykonywanie innych zadan okreslonych w przepisach prawa.

Rzecznik ma mozliwos¢ wytaczania powddztw na rzecz konsumentdéw oraz wstepowanie, za ich zgoda, do

toczacego sie postepowania w sprawach o ochrone intereséw konsumentéw. W sprawach o wykroczenia na

szkode konsumentdéw rzecznik jest oskarzycielem publicznym w mysl przepiséw kodeksu postepowania
w sprawach o wykroczenia.

Rzecznik konsumentéw, w terminie do dnia 31 marca, przedktada 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 Konsumentdw 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 piaseczynskiego. Na podstawie Uchwaty Nr XV/2/08 Rady Powiatu Piaseczynskiego z dnia
28 kwietnia 2008 r. stanowisko Powiatowego Rzecznika Konsumentéw od dnia 5 maja 2008 r. petni Sylwia
Watachowska. Powiatowy Rzecznik Konsumentow jest z wyksztatcenia prawnikiem (ukonczone 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 Sporédw na Uniwersytecie Warszawskim. Poczatkowo Rzecznik
pracowat w wymiarze % etatu, natomiast od dnia 1 pazdziernika 2008 r. pracuje w petnym wymiarze czasu
pracy. Dnia 14 wrzesnia 2015r. zostato utworzone Biuro Powiatowego Rzecznika Konsumentéw
w Piasecznie. Oprécz Rzecznika, w biurze zatrudniona jest jedna osoba, z wyksztatceniem wyzszym
prawniczym, w petnym wymiarze czasu pracy.

Tabela Struktura biura Rzecznika, stan kadrowy.

1. Wojewddztwo mazowieckie
2. Miasto/Powiat powiat piaseczynski
3. Liczba mieszkancow powiatu 190 606
4. Imie i nazwisko Rzecznika Konsumentéw Sylwia Watachowska
5. Wyksztatcenie (np. wyzsze prawnicze) wyisze prawnicze
6. Funkcja Rzecznika Konsumentéw jest wykonywana w petnym tak

a
wymiarze czasu pracy (1 etat). Prosze napisac¢ 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 Rzecznikdow, ktdrzy odpowiedzieli na pyt. 7
8. Liczba dni/godzin w tygodniu, w ktérych wykonywane s zadania nie dotyczy
Rzecznika Konsumentéw (np. 5 razy w tygodniu po 3 godziny).
9. Rzecznik dziata w ramach wyodrebnionego biura (art. 40 pkt 4 ustawy
z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw Dz. U. tak
2021, poz. 275). Prosze napisac¢ TAK lub NIE.
10. Rzecznik Konsumentéw w ramach dziatalnosci Rzecznika korzysta tak

a
z pomocy innych oséb. Prosze napisa¢ TAK lub NIE.
11. Liczba osdb, ktéra stale pomaga Rzecznikowi Konsumentéw w
wykonywaniu obowigzkow Rzecznika (jesli liczba nie jest stata, to wpisaé 1

Srednig liczbe).

12. Budzet biura. Jezeli rzecznik nie ma wtasnego budzetu, prosze
wpisac¢ koszt zadania wtasnego ,ochrona konsumentéw” w budzecie
. Lo . L. . . . 248.228,20 PLN
powiatu. Jezeli podanie dokfadnych kosztéw jest niemozliwe, prosze je

oszacowac.




Il. Realizacja zadan nalezacych do rzecznika konsumentéw

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

Zasadniczg rolg rzecznika konsumentdw w systemie ochrony praw konsumentdéw jest ochrona
interesow indywidualnych, ktdra 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 umozliwiajgcg im bezpieczne uczestniczenie
w transakcjach z przedsiebiorcami. Natomiast poradnictwo prawne ma na celu pomoc konsumentom
w usunieciu skutkdw nieprzestrzegania prawa konsumenckiego przez przedsiebiorcow, a niekiedy réwniez
przez konsumentow.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Piasecznie udzielat w 2021 r. informacji prawnej oraz porad
prawnych poprzez konsultacje osobiste, telefoniczne, pisemne, przy wykorzystaniu poczty elektronicznej.

Problematyka spraw, z jakimi w 2021 r. konsumenci zwracali sie do Rzecznika, byta bardzo
réznorodna.

Wykresnr1  Ogdlna tematyka bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony intereséw konsumentéw w 2021 r.
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Podstawowym problem konsumentéow w 2021 r. byly umowy sprzedazy (662). Konsumenci szukali
porad dotyczgcych uprawnied w przypadku stwierdzenia wadliwosci towaréw oraz wynikéw rozpatrywania
reklamacji. Porady udzielone na temat umoéw sprzedazy stanowity 50% porad. Problemy zwigzane
z nienalezytym $wiadczeniem ustug stanowity 30% poradnictwa. Rzecznik na ten temat udzielit 392 porady.
Rzecznik udzielit 145 informacji ogélnych (11%), zas w 122 przypadkach Rzecznik poinformowat, ze sprawy
nie miaty charakteru konsumenckiego (9%).



Wykres nr2  Poradnictwo konsumenckie w 2021 r. ze wzgledu na sposéb zawarcia umowy.
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W 2021 r. najwiecej porad dotyczyto umow zawartych w lokalu przedsiebiorstwa - 718, co stanowi
68%. W odniesieniu do umdéw zawartych na odlegto$¢ Rzecznik udzielit 314 porad, co stanowi 30%.
Natomiast uméw poza lokalem przedsiebiorstwa dotyczyty 22 porady, czyli 2%.

Wykres nr 3 Poradnictwo w 2021 r. ze wzgledu na gtéwny problem
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68%

Najczestszym problem poruszanym przez konsumentéw w 2021 r. byty wady towardw i nienalezyte
wykonanie umoéw. W tej kwestii Rzecznik udzielit 716 porad (68%). Druga grupe stanowity porady dotyczace
rozwigzania umowy, odstgpienia od umowy, wypowiedzenia umowy lub jej wygasniecia. W tym zakresie
Rzecznik udzielit 222 porady (21%). Trzecig grupe stanowity porady odnoszgce sie do warunkéw umoéw
i niedozwolonych postanowiern umownych. Takich porad udzielono 73 (7%). Natomiast 8 porad dotyczyto
nieuczciwych praktyk rynkowych, wad czynnosci prawnych (1%). 35 porad dotyczyto innych kwestii (3%).

Problematyka spraw konsumenckich jest niezmiernie rozlegta. W 2021 r. najczesciej udzielane
informacje i porady prawne dotyczyty:

1) umoéw sprzedazy urzadzen gospodarstwa domowego, urzadzen elektronicznych i sprzetu
komputerowego (183),

2) umdéw sprzedazy mebli, artykutéw wyposazenia wnetrz, utrzymania domu (159),
3) umoéw sprzedazy odziezy i obuwia (134),
4) umow sprzedazy samochodéw i srodkow transportu osobistego, czesci i akcesoriow (58),

5) ustug telekomunikacyjnych (56).



Wykres nr4  Szczegétowa tematyka poradnictwa konsumenckiego w 2021 r.
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Udzielajgc porad prawnych w 2021 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 konsumentéw i przedsiebiorcéw, w duzej mierze, byty
wynikiem niepetnej znajomosci regulacji prawnych przez obie strony. Nierzadko tez nieporozumienia byty
efektem tatwowiernos$ci konsumentdw w ustne zapewnienia przedsiebiorcdw. Zakres udzielanej pomocy
zgtaszajgcym sie konsumentom byt rézny, poczawszy od informacji o obowigzujacych regulacjach prawnych,
mozliwosci ich wykorzystania przez zainteresowanych, do udzielenia porady odnosnie sposobu
postepowania w konkretnej sprawie i sporzadzania pism na rzecz konsumentéw.

W 2021 r. Rzecznik udzielit facznie 1321 informacji i porad prawnych z zakresu ochrony
konsumentéw, co w stosunku do 2020 r. oznacza wzrost o 7%. W przypadku pisemnych porad (w tym przy
uzyciu poczty elektronicznej) w 4 sprawach udzielono porady dwukrotnie w tej samej sprawie,
w 2 sprawach — trzykrotnie, a w 1 sprawie czterokrotnie. W Tabeli nr 1 porady te zostaty wykazane jako
jedna, poniewaz dotyczyly tej samej sprawy.

Szczegdétowe dane przedstawiajgce strukture tematyczng informacji oraz porad prawnych
udzielonych przez Rzecznika w 2021 r. przedstawia Tabela nr 1.

2. Sktadanie wnioskébw w sprawie stanowienia i zmiany przepisbw prawa miejscowego
w zakresie ochrony intereséw konsumentéw

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



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

W 2021 r. Rzecznik nie sktadat wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa
miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentow.

3. Wystepowanie do przedsiebiorcéw w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentéw

Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej pozostaje w $cistym
zwigzku z wystepowaniem do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentdw.
W wielu konkretnych sprawach okazuje sie, ze udzielenie samej porady badz informacji prawnej jest
niewystarczajgce do osiggniecia efektywnej ochrony konsumentéw i wymaga interwencji u przedsiebiorcy.
Pomoc w sprawach bardziej ztozonych, wymagajacych wnikliwej analizy problemu w 2021 r byfa
realizowana poprzez:

1) podejmowanie w imieniu konsumentow pisemnej interwencji u przedsiebiorcow,

2) podejmowanie dziatan w kierunku ugodowego zakoriczenia sporéw, poprzez prowadzenie negocjacji
drogg korespondencyjng badz podczas rozmoéw telefonicznych.

Interwencja polegata na pisemnym wystgpieniu do przedsiebiorcy. W interwencji Rzecznik
przedstawiat swoje stanowisko, oparte na obowigzujgcych przepisach prawnych, bazujgc na podanych przez
konsumenta okolicznosciach oraz przedtozonych dokumentach. W zaleznosci od rodzaju sprawy oraz
zgromadzonego materiatu, Rzecznik wskazywat przedsiebiorcy wtasciwy sposéb zatatwienia spornej sprawy,
badZ zwracat sie o przedstawienie wyjasnien w stosunku do stawianych zarzutéw. Interwencje byty
prowadzone wnikliwie, do wyczerpania wszystkich argumentéw, aby wypracowaé zmiane stanowiska
przedsiebiorcy lub jak najbardziej zblizyé stanowiska stron. Rzecznik nie posiada kompetencji do dziatania
wtadczego w stosunku do przedsiebiorcy i nie moze zobowigza¢ go do zachowania zgodnego z roszczeniem
konsumenta, nawet w przypadku stusznosci tego roszczenia. Zdarzato sie réwniez, ze zadania zgtaszane
przez konsumentéw byty wygdrowane i nie miaty oparcia w obowigzujacych przepisach prawnych.

W 2021r. zostato zgtoszonych 235 indywidualnych spraw konsumenckich wymagajacych
wystgpienia do przedsiebiorcy. Nastgpit zatem wzrost o 8% w stosunku do 2020 .

Wykres nr5 Ogdlna tematyka wystgpien Rzecznika do przedsiebiorcow w sprawach ochrony
praw i interesow konsumentéw w 2021 r.
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W przewazajgcej liczbie przypadkéw wystgpienia Rzecznika dotyczyty uméw sprzedazy. Takich
wystapien byto 163, co stanowi 69% wszystkich wystgpien. Natomiast 72 wystgpienia (31%) dotyczyty ustug.

Wykres nr6  Wystapienia do przedsiebiorcéw w 2021 r. ze wzgledu na sposéb zawarcia umowy
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W 2021 r. najwiecej wystgpien dotyczyto umow zawartych w lokalu przedsiebiorstwa — 158 (67%).
W zakresie uméw zawartych na odlegtosé¢ Rzecznik wystapit w 75 sprawach (32%). Natomiast umoéw poza
lokalem przedsiebiorstwa dotyczyty 2 wystgpienia (1%).

Wykres nr 7  Wystgpienia do przedsiebiorcéw w 2021 r. ze wzgledu na gtéwny problem
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Ze wzgledu na gtéwny problem sprawy najwiecej wystapien dotyczyto wad towardw i nienalezytego
wykonania umowy — 175 (74%). Rozwigzania umowy, odstgpienia, wypowiedzenia lub wygasniecia umowy
dotyczyto 46 wystgpien (20%). Warunkéow umowy lub niedozwolonych postanowiern umownych dotyczyto
7 wystapien (3%). W sprawie nieuczciwych praktyk rynkowych i wad czynnosci prawnych Rzecznik wystapit
w 3 sprawach (1%). Innych spraw dotyczyty 4 wystgpienia (2%).



Wykres nr 8  Szczegétowa tematyka wystgpien Rzecznika do przedsiebiorcow w sprawach ochrony
praw i intereséw konsumentéw w 2021 r.
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Najwieksza ilos¢ wystgpien do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentow
w 2021 r. dotyczyta:

1) umow sprzedazy obuwia i odziezy - 46 wystgpien,
2) umow sprzedazy mebli, artykutdw wyposazenia wnetrz, utrzymania domu — 45 wystgpien,

3) umow sprzedazy urzadzen gospodarstwa domowego, urzadzen elektronicznych i sprzetu
komputerowego — 36 wystgpien,

4) ustug z zakresu turystyki i rekreacji — 16 wystgpien.

Niekiedy konieczne byto kilkakrotne wystepowanie do przedsiebiorcy w jednej sprawie. Na
235 podjetych interwencji, w tej samej sprawie Rzecznik wystgpit do przedsiebiorcy dwukrotnie
w 46 sprawach, trzykrotnie w 4 sprawach, czterokrotnie w 3 sprawach i pieciokrotnie w 2 sprawach.
W Tabeli nr 2 wystgpienia te zostaty wykazane jako jedno, poniewaz dotyczyty tej samej sprawy. Ponadto
Rzecznik w 36 sprawach ponaglit przedsiebiorcéw do udzielenia odpowiedzi na wystgpienie oraz ponownie
wnosit o ustosunkowanie sie do uwag i opinii Rzecznika, zas w 19 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 konsumentdéw.
W 8 sprawach przedsiebiorcy nie odebrali skierowanych do nich wystgpien.

W wyniku podjetych w 2021 r. interwencji przez Rzecznika:

odzyskano na rzecz konsumentoéw facznie kwote 72.716,73 PLN (o 72%wiecej niz w 2020 r.),
w 3 sprawach nastgpito obnizenie ceny (o 50 PLN, o 250 PLN, o 30%),

w 10 sprawach nastgpita naprawa zareklamowanych towaréw,

w 13 sprawach nastgpita wymiana zareklamowanych towardw,

w 2 sprawach przyznano bony (o wartosci 50 PLN i 200 PLN)

NN N N SR

operator telekomunikacyjny przyznat rekompensate w postaci dotadowania o wartosci 50 PLN,



w 3 sprawach anulowano naliczone optaty (w tym w wysokosci 50 PLN i 700 PLN),
rozwigzano 2 umowy telekomunikacyjne bez naliczenia kar umownych,

przedsiebiorca wydat duplikat karty gwarancyjnej,

AN N

przedsiebiorcy udzielali wyjasnierr we wskazanym zakresie.

Szczegotowe dane liczbowe dotyczace struktury tematycznej spraw zgtoszonych w 2021 r. przez
konsumentéw, w ktdrych niezbedna bytfa interwencja Rzecznika przedstawia Tabela nr 2.

4. Wspoétdziatanie z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, organami Inspekcji
Handlowej oraz organizacjami konsumenckim i innymi instytucjami w zakresie ochrony
konsumentow

Przepisy ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw naktadajg na rzecznika obowigzek
wspotdziatania z Prezesem Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentdw, organami Inspekcji Handlowej oraz
organizacjami konsumenckimi. Z unormowania przewidujgcego obowigzek wspétpracy rzecznika z wyzej
wskazanymi podmiotami nie wynika ani forma, ani zakres tego wspétdziatania. Najczesciej wspotdziatanie
przybiera posta¢ wymiany informacji o podejmowanych dziataniach, zawiadamianiu o zauwazonych
nieprawidtowosciach w dziataniu przedsiebiorcéow, wzajemnej wymiany pogladdéw, 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 nieprawidtowos$ci podejmowane s3
odpowiednie dziatania: wskazanie przedsiebiorcy wifasciwego sposobu postepowania i wezwanie do
dostosowania dziatania do obowigzujgcych przepiséow czy dobrych zwyczajéw. W tym zakresie prowadzona
jest rowniez wspdtpraca z podmiotami zajmujgcymi sie ochrong konsumentdw.

W ramach wspdtpracy z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, wykonujac obowigzek
wynikajacy z art. 43 ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow, Rzecznik sporzadzit oraz przekazat
zaopiniowane przez Staroste, sprawozdanie ze swojej dziatalnosci w 2020 r. Ponadto wspdtpracujgc z UOKiK
w 2021 r. Rzecznik:

1) przekazat informacje na temat nieuczciwych praktyk stosowanych przez przedsiebiorce dziatajgcego
na rynku sprzedazy samochodéw uzywanych,

2) poinformowat o podejrzeniu naruszenia zbiorowych intereséw konsumentéw przez przedsiebiorce
dziatajgcego na rynku sprzedazy urzadzen gospodarstwa domowego, urzgdzen elektronicznych
i sprzetu komputerowego w zwigzku z rozpatrywaniem reklamacji z tytutu rekojmi (liczenie terminu
do udzielenia odpowiedzi na reklamacje w inny sposdb niz wynikajgcy z przepiséw prawa),

3) zgtosit mozliwos¢ naruszenia zbiorowych intereséw konsumentéw przez przedsiebiorce dziatajgcego
na rynku ustug fitness w zwigzku z naliczaniem optat za pakiet ustug fitness i medycznych,

4) przekazat pismo konsumenta w czesci dotyczacej wszczecia postepowania sprawdzajgcego czy zapisy
regulaminu przedsiebiorcy dziatajgcego na rynku wynajmu samochoddéw zawierajg niedozwolone
klauzule umowne,

5) zgtosit mozliwos¢ naruszenia zbiorowych intereséw konsumentéw przez przedsiebiorce dziatajgcego
na rynku sprzedazy urzadzen gospodarstwa domowego, urzadzen elektronicznych isprzetu
komputerowego w zwigzku ze sprzedazg towaru naprawianego jako nowego, bez wyraZznego



6)

7)

8)

9)

poinformowania o tym konsumenta,

przekazat zawiadomienie o mozliwosci stosowania nieuczciwych praktyk przez przedsiebiorce
zajmujgcego sie sprzedazg towardw poza lokalem przedsiebiorstwa,

przekazat informacje dotyczace utrudniania konsumentowi odstgpienia od umowy zawartej poza
lokalem umowy przez przedsiebiorce dziatajgcego na rynku instalacji fotowoltaicznych,

udzielat odpowiedzi na zapytania UOKiK dotyczace skarg ztozonych przez konsumentéw na
dziatalno$¢ wskazanych przedsiebiorcow,

umiescit na stronie internetowej i w mediach spotecznosciowych powiatu piaseczyriskiego
informacje w zwigzku z obchodami Swiatowego Dnia Konsumenta,

wzigt udziat w kampanii ,Policz i nie przelicz si oprzez umieszczenie informacji na stronie
10 t udziat ki Pol I ” f t

internetowej i w mediach spotecznosciowych powiatu,

11) umiescit na stronie internetowej i w mediach spofecznosciowych powiatu informacje dotyczace

webinarium na Black Friday,

12) wziagt udziat w webinariach UOKIK:

1)

2)

3)

4)

1)

a) ,Finansowe inwestycje alternatywne”,

b) ,Bezpieczny konsument w sieci — nowoczesna edukacja’,
c) ,Postepowania ADR/ODR w praktyce”,

d) ,Kim jest polski e-konsument?”,

e) ,Tak bezpiecznej zabawce”,

f) ,Inwestycje alternatywne i kredyty hipoteczne”,

g) ,Prawo energetyczne w praktyce”,

h) ,Dziatania Prezesa UOKiK na rynku telekomunikacyjnym”,

i) ,Dialog konsumencki — Nowy program na rzecz konsumentow”,

i) ,Black Friday — vademecum towcy Okazji”.

Wspotpraca z Wojewddzkimi Inspektoratami Inspekcji Handlowej polegata na tym, ze Rzecznik:

w 4 sprawach wnidst o przeprowadzenie kontroli w zakresie legalnosci i rzetelnosci prowadzonej
przez przedsiebiorcédw dziatalnosci gospodarczej,

przekazat sprawe dotyczacg bezpieczenstwa i oznakowania towaru (meble, artykuty wyposazenia
wnetrz, utrzymania domu),

przekazat sprawe konsumenta zawiadamiajgcego o niewtasciwym sposobie informowania o cenie
przez przedsiebiorce zajmujgcego sie sprzedazg samochoddéw uzywanych,

przekazat sprawe konsumenta dotyczgcg promocji na artykuty zywnosciowe.

Wspotpraca z Urzedem Komunikacji Elektronicznej polegata w 2021 r. na:

umieszczeniu na stronie internetowej i w mediach spotecznosciowych powiatu piaseczynskiego
informacji na temat kampanii ,.Ja w sieci”;
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2)

3)

udziale on-line w konferencji ,,j@ on-line — bezpieczny w sieci”,

umieszczeniu na stronie internetowej i w mediach spofecznosciowych powiatu piaseczynskiego
informacji o bezptatnych kursach on-line dotyczacych bankowosci elektronicznej, zakupdéw
internetowych, korzystania z e-urzedu.

Wspotpraca z Urzedem Komisji Nadzoru Finansowego w 2021 r. polegata na udziale Rzecznika

w nastepujgcych webinariach:

1) ,Zabezpieczenie w przypadku kredytéw dla konsumentdow i przedsiebiorcow”,

2) ,Przestepstwa zwigzane z rynkiem Forex oraz pozorowanq dziatalnoscig inwestycyjng —od sygnatu
do ztoZzenia zawiadomienia o podejrzeniu popetnienia przestepstwa. Skgd pozyskujemy informacje
i jak je wykorzystujemy",

3) ,Cyberbezpieczeristwo sektora finansowego z perspektywy rynku i klienta. Aspekty systemowe
i profilaktyka przeciwdziatania”,

4) ,Pozasgdowe sposoby rozwigzywania sporow pomiedzy klientami a podmiotami rynku finansowego
na przyktadzie prowadzonych przed Sgdem Polubownym przy KNF oraz pozasqgdowego
postepowania prowadzonego przez Rzecznika Finansowego. Specyfika postepowan, rozwigzania
instytucjonalne, korzysci dla stron postepowan".

Wspotpraca z Rzecznikiem Finansowym w 2021 r. polegata na udziale Rzecznika w nastepujacych
webinariach:

1) ,Z konta zniknety pienigdze? Co zrobic, by je odzyskac",

2) ,Finanse po smierci cztonka rodziny”,

3) ,Poradnik spadkodawcy, czyli jak uporzqdkowac sprawy finansowe na wypadek smierci”,

4) ,Rola Rzecznika Finansowego w rozwiqzywaniu spordw na rynku finansowym”,

5) ,Interwencja czy polubowne — ktére i kiedy?”,

6) ,Postepowanie interwencyjne Rzecznika Finansowego w praktyce”,

7) ,Sankcja kredytu darmowego”,

8) ,Polubowne rozwigzywanie sporow przy Rzeczniku Finansowym — powszechnie dostepna metoda

rozwigzywania sporow pomiedzy klientami a podmiotami rynku finansowego”.

Wspotpracujac z Urzedem Transportu Kolejowego Rzecznik wzigt udziat w seminarium ,Prawa

pasazerow w transporcie kolejowym”.

1)

2)

Rzecznik wspdtpracowat réwniez z organizacjami konsumenckimi w 2021 r:
Federacja Konsumentéw - Rzecznik wzigt udziat w szkoleniach:

a) , FOOD - konsumenckie zakupy zywnosci”,

b) ,Zréwnowazony rozwdj — zrownowazona konsumpcja — zréwnowazona planeta”,
c) ,Zrownowazona zZywnosc”,

d) ,Zréownowazone mieszkalnictwo”,

e) ,Zrownowazony transport. Zrownowazone finanse”;

Fundacja ,,Mercatus et Civis” - Rzecznik wzigt udziat w /Il Energetycznym Forum Nauki i Gospodarki

11



»Innowacje a rozwdéj rynku energetycznego”;
3) Stowarzyszenie ,,Aquila” - Rzecznik wzigt udziat w konferencji ,Konsument w dobie Covid-19”;

4) Stowarzyszenie Rzecznikébw Konsumentéw - Rzecznik wzigt udziat w VIl Miedzynarodowej
Konferencji Naukowej ,Wyzwania dla prawa konsumenckiego w wymiarze globalnym, regionalnym
i lokalnym”.

Rzecznik wspétdziatat z innymi rzecznikami konsumentéw - przekazywat sprawy zgodnie
z wtasciwoscig miejscowg (10 spraw), a takie omawiat sprawy za posrednictwem korespondencji
e -mailowej oraz w trakcie rozmoéw telefonicznych (orzecznictwo w sprawach konsumenckich, sposoby
rozwigzywania konkretnych, biezgcych problemoéw konsumenckich).

Tabela nr 3 obrazuje wspoétdziatanie Rzecznika z innymi instytucjami w 2021 r.

5. Wytaczanie powddztw 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 konsumentdw oraz wstepowania za ich zgodg do toczacego sie
postepowania o ochrone interesdw konsumentédw. Mozliwos$é 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 aspektéw 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, jednoczednie 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 konsumentdow, a wyrok w sprawie mdgtby stanowié¢ pewien rodzaj
wskazowki na przysztosé w podobnych sprawach.

Rzecznik sugerowat konsumentom mozliwos¢ poddania sporu pod rozstrzygniecie sadu, w tym sadu
polubownego, oferowat pomoc w sporzadzeniu pozwu czy wsparcie w trakcie procesu. Jednakze
konsumenci byli niechetni takiemu rozwigzaniu. Nie wyrazali woli wszczecia sporu sgdowego, argumentujgc
to przewlektoscig postepowania, niepewnoscig zapadniecia korzystnego dla nich rozstrzygniecia sagdowego,
lub obawg, ze sad nie rozstrzygnie sprawy w sposdb obiektywny i sprawiedliwy.

W 2021 r. Rzecznik nie wytoczyt zadnego powddztwa, nie wstgpit do toczgcego sie postepowania
sgdowego, ani nie sporzadzat dla konsumentéw projektéw pozwdéw. Konsumenci nie zwracali sie do
Rzecznika z takimi wnioskami.

Nalezy réwniez podkresli¢, ze w 19 sprawach Rzecznik zawiadomit policje o popetnieniu
wykroczenia na podstawie art. 114 ust 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw (nieudzielenie
przez przedsiebiorce odpowiedzi na wystgpienie rzecznika) i wnidst o skierowanie spraw o ukaranie
obwinionych karg grzywny nie mniejszg niz 2.000 zt.
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6. Dziatania o charakterze edukacyjno — informacyjnym

Znajomos¢ przepiséw prawnych i umiejetnos¢ postugiwania sie nimi to jeden z istotnych elementéw
sktadajacych sie na swiadomos¢ konsumenckg, a tym samym okreslajgcych pozycje konsumenta na rynku.
Edukacja dotyczy znajomosci przepisow 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 przedsiebiorcow.

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

W budynku Starostwa Powiatowego, jako staty element informacyjny, dostepne sy materiaty
promujace zagadnienia konsumenckie oraz ulotki dotyczgce problematyki konsumenckiej. Zagadnienia
zwigzane z tematykg konsumencka, pod hastem ,Poradnik Konsumenta”, znajdujg sie na stronie
internetowej powiatu, w zaktadce dotyczacej Powiatowego Rzecznika Konsumentéw.

W 2021 r. na stronie internetowej i w mediach spotecznosciowych powiatu piaseczynskiego zostaty
umieszczone informacje na temat:

1) obchodéw Swiatowego Dnia Konsumenta zorganizowanych przez UOKIK,

2) bezptatnej konferencji on-line ,,Konsument w dobie Covid-19”, organizowanej przez Stowarzyszenie
Aquila,

3) kampanii edukacyjno-informacyjnej ,,j@ online — bezpieczny w sieci”, organizowanej przez Urzad
Komunikacji Elektronicznej,

4) webinarium UOKIK , Tak bezpiecznej zabawce” zorganizowanej z okazji Dnia Dziecka,
5) kampanii ,Policz i nie przelicz sie”, ktorej organizatorem byt UOKIK,

6) bezptatnych kursach on-line dotyczacych bankowosci elektronicznej, zakupdw internetowych,
korzystania z e-urzedu, organizowanych przez Urzagd Komunikacji Elektronicznej,

7) webinarium ,Black Friday — vademecum towcy Okazji”, organizowanym przez UOKiK.

Rzecznik w 2021 r. podejmowat dziatania edukacyjne wsréd mtodziezy. Odbyty sie 3 spotkania,
w ramach lekcji podstaw przedsiebiorczosci, dla uczniéw IV Liccum Ogdlnoksztatcgcego w Piasecznie, na
temat praw przystugujgcych konsumentom.

7. Podejmowanie dziatan wynikajgcych z:
o ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym
o ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym

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

o art. 42 ust. 5 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw w zw. z art. 63 kpc
(przedstawienie sgdowi istotnego pogladu dla sprawy)

Rzecznik wnikliwie bada kazdg zgtoszong sprawe dotyczacag naruszenia intereséw konsumentéw.
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 mozliwosé skorzystania z uprawnien
procesowych jako ostatecznosc.

W zakresie nieuczciwych praktyk rynkowych, jesli tylko Rzecznik miat podejrzenie o ich stosowaniu,
wystepowat do przedsiebiorcow w celu uzyskania wyjasnien. W wyniku zgtoszonych przez konsumentéw
probleméw Rzecznik w 2021 r. wystgpit w 3 sprawach do przedsiebiorcow o wyjasnienia w zakresie
stosowania nieuczciwych praktyk konsumenckich. Sprawy dotyczyly ustug telekomunikacyjnych, sprzedazy
artykutéw zywnosciowych i zawartej na odlegtos¢ umowy w zakresie ustug turystycznych i rekreac;ji.
Wszystkie sprawy zakoriczyty sie w sposdb korzystny dla konsumentéw.

Ponadto Rzecznik udzielit 8 informacji i porad prawnych odnosnie nieuczciwych praktyk rynkowych.
Porady dotyczyty :

1) sprzedazy na odlegtos¢ urzadzen gospodarstwa domowego, urzgdzen elektronicznych i sprzetu
komputerowego (4),

2) sprzedazy na odlegtos¢ artykutéw rekreacyjnych, zabawek i artykutéw dla dzieci (1),

3) ustug z zakresu biezgcej konserwacji, utrzymania domu, drobnych napraw, pielegnacji (1),
4) ustug finansowych (1),

5) ustug sektora energetyczny i wodny (1).

Jednakze Rzecznik nie podejmowat dziatan z tytutu nieuczciwych praktyk rynkowych w rozumieniu
art. 12 ust. 1 pkt 1, 3 i 5 ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom
rynkowym (tekst jednolity Dz. U. z 2017r., poz. 2070).

W odniesieniu do dochodzenia roszczen w postepowaniu grupowym, wystepowania w sprawach
o wykroczenia na szkode konsumentéw, Rzecznik nie podejmowat w 2021 r. dziatan w przedmiotowym
zakresie. Rzecznik nie korzystat rdwniez z uprawnienia wynikajgcego z art. 42 ust. 5 ustawy o ochronie
konkurencji i konsumentéw w zw. z art. 63 kpc.

Ill.  Wnioski koricowe, propozycje zmian zmierzajgcych do poprawy realizacji praw
konsumentow.

1. Whnioski Rzecznika dotyczace polepszenia standardéw ochrony konsumentéw

W ocenie Rzecznika nalezatoby:

1) wprowadzi¢ jednolity termin rozpatrzenia reklamacji we wszystkich sprawach konsumenckich
wynoszgcy 14 dni,
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2) 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,

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

4) zmieni¢ witasciwo$¢ miejscowg sadow polubownych na sad witasciwy dla miejsca zamieszkania
konsumenta,

Wtasciwos¢ miejscowa ze wzgledu na miejsce zamieszkania konsumentéw utatwitaby dochodzenie
konsumentom roszczein na drodze polubownego sgdu. Mogtaby spowodowaé wybdr tej formy
zakonczenia sporu przez konsumentéw jako najtanszej, najszybszej i mniej sformalizowane;j.

5) zwolni¢ powiatowego (miejskiego) rzecznika konsumentéw od zaptaty kosztéw przegranej sprawy
sgdowej,

Mogtoby to wspomdc decyzje w zakresie podjecia postepowania sgdowego przez powiatowego
(miejskiego) rzecznika konsumentow.

6) wprowadzi¢ dodatkowg wtasciwosé sadowg ze wzgledu na siedzibe powiatowego (miejskiego)
rzecznika konsumentow w przypadku ztozenia przez niego pozwu na rzecz i w imieniu konsumenta,

Mogtoby to wspomdc decyzje w zakresie podjecia postepowania sgdowego przez powiatowego
(miejskiego) rzecznika konsumentdw.

2. Whnioski dotyczace pracy rzecznikdw

W celu usprawnienia pracy rzecznikdw konsumentéw nalezatoby zaciesni¢ wspotprace rzecznikéw
z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw poprzez:

1) przeprowadzenie szkolen z prawa cywilnego materialnego i procesowego,

2) wprowadzenie cyklicznych spotkan roboczych on-line dla rzecznikéw konsumentéw, na ktdrych
dyskutowane bytby aktualne problemy konsumenckie i wypracowywane metody postepowania
w sprawach szczegdlnie zawitych, trudnych lub dotyczacych duzej grupy konsumentdw.

Ponadto nalezatoby stworzy¢ platforme internetowg dla rzecznikdw konsumentéw, na ktérej
dochodzitoby do dzielenia sie informacjami na temat aktualnych problemdéw, pomystami na ich rozwigzanie,
orzeczeniami sgdowymi zapadtymi w sprawach wszczetych przez rzecznikéw.

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

publicznego.

Sylwia Watachowska
Powiatowy Rzecznik Konsumentdow w Piasecznie

/podpisano elektronicznie/
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