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SPIS TRESCI

WSTEP I UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO
(MIEJSKIEGO) RZECZNIKA KONSUMENTOW
Struktura biura rzecznika, stan kadrowy (ilos¢ zatrudnionych o0séb oraz ich

kwalifikacje zawodowe).

REALIZACJA ZADAN RZECZNIKA KONSUMENTOW

Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej

w zakresie ochrony intereséow konsumentow.

Sktadanie wnioskdw w sprawie stanowienia i zmiany przepisdow prawa miejscowego

w zakresie ochrony interesow konsumentow.

Wystepowanie do przedsiebiorcéw w sprawie ochrony praw i intereséw konsumentow.

Wspétdziatanie z UOKIiK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami

konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentow.

Wytaczanie powoddztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do toczacych sie

postepowan.

Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Podejmowanie dziatan wynikajacych z:

e ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym,

e ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym,

e art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wystepowanie w sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentéw)

e art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstawianie sgqdowi istotnego pogladu

dla sprawy).

WNIOSKI KOI(ICOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY
REALIZACJII PRAW KONSUMENTOW
Whnioski rzecznikéw dotyczace polepszenia standardéw ochrony konsumentow.

Whnioski dotyczace pracy rzecznikow.

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

Ochrona praw i interesow konsumentédw na mocy art. 4 ust. 1 pkt 18 ustawy o samorzadzie
powiatowym (t.j. Dz.U. z 2020 r. poz. 920) jest zadaniem wiasnym samorzadu powiatowego.
Zadania w tym zakresie realizujg powiatowi (miejscy) rzecznicy konsumentéw. Przepisy ustawy
o ochronie konkurencji i konsumentéw (t.j. Dz.U. z 2021 r. poz. 275) w art. 37-43 okreslajg

uprawnienia oraz forme realizacji zadan rzecznikéw konsumentéw. Nalezg do nich:

> zapewnienie konsumentom bezptatnego poradnictwa i informacji prawnej w zakresie
ochrony ich intereséw;

> wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i interesow konsumentow;

> sktadanie wnioskdw w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa miejscowego
w zakresie ochrony intereséow konsumentow;

> wspodtdziatanie z wiasciwymi miejscowo delegaturami UOKIK, organami Inspekcji
handlowej oraz organizacjami konsumenckimi;

> wykonywanie innych zadan okreslonych w ustawie lub przepisach odrebnych.

Uprawnienia rzecznikow konsumentéw pozwalajg rowniez na:

> wytaczanie powddztw na rzecz konsumentow oraz wstepowanie za ich zgodg do toczacego
sie postepowania w sprawach o ochrone konsumentow;

» wystepowanie jako oskarzyciel publiczny w sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentow w rozumieniu przepiséw Kodeksu postepowania w sprawach o wykroczenia;

> wystepowanie do Prezesa UOKIiK z zawiadomieniem dotyczgcym podejrzenia stosowania
praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentoéw;

» wystepowanie do Policji z zawiadomieniem o popetnieniu wykroczenia przez podmiot
naruszajacy obowigzek udzielenia rzecznikowi wyjasnien i informacji bedacych

przedmiotem wystgpienia rzecznika lub ustosunkowania sie do uwag i opinii rzecznika.

W strukturze organizacyjnej Starostwa Powiatowego w Legionowie rzecznik konsumentow
jest bezposrednio podporzadkowany Staroscie Legionowskiemu, co jest zgodne z wymogiem art.
40 ust. 3 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw. Od 18 listopada 2004 r (uchwata Rady
Powiatu w Legionowie nr 138/XXIV/2004) stanowisko Powiatowego Rzecznika Konsumentéw

w Legionowie zajmuje Agnieszka Zatuska.
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STRUKTURA BIURA RZECZNIKA - STAN KADROWY

1. Wojewodztwo

MAZOWIECKIE

2. Miasto/Powiat

LEGIONOWSKI

3. PRK/MRK

POWIATOWY RZECZNIK KONSUMENTOW

4. Imie i nazwisko Rzecznika
Konsumentéw

AGNIESZKA ZArUSKA

5. Wyksztatcenie

WYZSZE EKONOMICZNE

PODYPLOMOWE STUDIA: MEDIACIA,
NEGOCJACIA I INNE ALTERNATYWNE
METODY ROZWIAZYWANIA SPOROW
PODYPLOMOWE STUDIA: PRAWO OCHRONY
KONSUMENTOW

6. Funkcja Rzecznika Konsumentdw jest
wykonywana w petnym wymiarze
czasu pracy (1 etat).

Prosze napisa¢ TAK lub NIE

TAK

NIE DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI ,TAK” NA PYT. 6
7. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest
wykonywana w niepetnym wymiarze
czasu pracy. Prosze zaznaczy¢
odpowiednig odpowiedz.

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7
8. Liczba dni/godzin w tygodniu, w
ktérych wykonywane sg zadania
Rzecznika Konsumentéw (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 lutego 2007 r. o
ochronie konkurencji i konsumentéw
Dz. U. Nr 50, poz. 331 ze zm.)
Prosze napisac¢ TAK lub NIE

NIE

10. Rzecznik Konsumentéw w ramach
dziatalnosci Rzecznika korzysta z
pomocy innych osob.

Prosze napisac¢ TAK lub NIE

NIE

11. Liczba osdb, ktéra stale pomaga
Rzecznikowi Konsumentéw w
wykonywaniu obowigzkéw Rzecznika
(jesli liczba nie jest stata, to wpisaé
srednig liczbe).
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II. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKA KONSUMENTOW

1. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji

prawnej w zakresie ochrony interesé6w konsumentow

Gtéwnym celem dziatalnosci rzecznika konsumentéw jest wzmocnienie konsumenta jako
stabszej strony w stosunkach z profesjonalnym podmiotem na rynku handlowym jakim jest
przedsiebiorca oraz zapewnienie pomocy konsumentom w dochodzeniu roszczen wobec
przedsiebiorcéw. Stuzy temu realizacja podstawowego zadania tj. zapewnienie bezptatnego
poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony interesow konsumentow.

W 2021 r. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Legionowie realizowat to zadanie poprzez:
> udzielanie bezposrednich i telefonicznych porad;
> odpowiedzi na pisemne i kierowane drogg elektroniczna pytania konsumentéw;
> wyjasnianie i interpretacje przepisow prawa;
» podejmowanie negocjacji i mediacji w celu polubownego rozwigzania sprawy;
» pomoc w sporzgdzaniu pism procesowych;
» umozliwianie konsumentom i przedsiebiorcom dostepu do materiatéw edukacyjnych;

> udzielanie przedsiebiorcom pouczen w sytuacjach prowadzenia dziatan niezgodnych

Z przepisami.

Udzielanie bezptatnych porad i informacji prawnych w zakresie ochrony intereséw
konsumentow to zasadnicza forma pomocy konsumentom. Zakres problemdw z jakimi zgtaszajq
sie konsumenci jest bardzo réznorodny, a wynika przede wszystkim z zawieranych przez nich
umow sprzedazy, umoéw o dzieto, czy tez o umow o $wiadczenie ustug. Rzecznik chcgc wzmocnié
pozycje konsumenta w relacjach z przedsiebiorcg informuje konsumentéw zaréwno o ich prawach,
jak i o obowigzkach. Kazda zgtaszana sprawa poddawana byta wnikliwej analizie, a konsumenci
otrzymywali informacje o przepisach majgcych zastosowanie w ich indywidualnych sprawach. Po
analizie zapiséw ogolnych warunkéw umoéw, regulamindéw, kart gwarancyjnych itp. wskazywano
konsumentom konkretne dziatania, ktére moga podjaé, aby wyegzekwowacé przystugujace im
uprawnienia. Konsumenci konsultowali z rzecznikiem takze tre$s¢ pism kierowanych do
przedsiebiorcdw, a od rzecznika otrzymywali wzory pism, oswiadczen, zgtoszen reklamacyjnych,

o$wiadczen o odstagpieniu od umowy zawartej poza lokalem przedsiebiorstwa lub na odlegtosc.
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W 2021 r. rzecznik konsumentéw udzielit mieszkancom powiatu legionowskiego fgcznie

791 porad, w tym 29 niekonsumenckich, ktére dotyczyty w szczegdlnosci probleméw osob

fizycznych prowadzacych jednoosobowg dziatalnosé gospodarczg.

lata 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
liczba porad - 872 792 908 929 879 768 787 791
ogdtem

STRUKTURA RZECZOWA PORAD I INFORMACIJI KONSUMENCKICH
UDZIELONYCH W 2021 r.

(szczegdtowg strukture poradnictwa konsumenckiego zawiera Tabela 1 (1.1 1.2) w czeéci IV sprawozdania)

e sprzedaz towaréow - 503

lata 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
liczba porad - 535 448 521 579 561 477 484 503
sprzedaz
e ustugi - 259
lata 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
liczba porad - 337 344 387 316 261 243 278 259
ustugi
¢ umowy zawierane poza lokalem i na odlegtosc¢ - 294
— co stanowi blisko 40 % ogdlnej liczby porad
lata 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
liczba porad -
poza lokalem 182 158 203 206 264 269 268 294
i na odlegtos¢
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Porady udzielane konsumentom najczesciej dotyczyty:

>

vV V VYV V

wyjasnienia pojecia towaru wadliwego,

termindw, sposobdw oraz form sktadania i rozpatrywania reklamacji,

procedury postepowania w sytuacji niedotrzymania warunkéw umowy,

niewykonania lub nienalezytego wykonania ustug,

wyjasnienia réznicy pomiedzy dochodzeniem roszczen z tytutu gwarancja i rekojmi,
zasad, procedur i prawa odstgpienia od umoéw zawartych poza lokalem przedsiebiorstwa
i na odlegtos¢,

nieuczciwych praktyk rynkowych czy praktyk mogacych naruszac zbiorowe interesy

konsumentow.

W kategorii spraw zwigzanych z zawieranymi przez konsumentéw umowami sprzedazy najwiecej

spraw dotyczyto problemoéw zwigzanych z:

urzadzeniami gospodarstwa domowego, urzadzeniami elektronicznymi i sprzetem
komputerowym (157),
meblami, artykutami wyposazenia wnetrz, utrzymania domu (126),

odziezg i obuwiem (93).

Najczestsze problemy to:

nieustosunkowanie sie do zadan konsumenta w terminie 14 dni,

odmowa uwzglednienia roszczen konsumenta bez uzasadnienia,

narzucanie konsumentom wiasnego sposobu rozpatrzenia reklamacji,

wytgczanie odpowiedzialnosci sprzedawcy za sprzedaz rzeczy wadliwej (rekojmia),
przewlektosci postepowan reklamacyjnych prowadzonych na podstawie odpowiedzialnosci

gwaranta.

Wsréd umow o swiadczenie ustug dominowaty sprawy zwigzane z realizacjq:

Do

ustug telekomunikacyjnych (43),

turystycznych i rekreacyjnych (41),

biezaca konserwacja, drobnymi naprawami i utrzymaniem domu (31),
umowami zwigzanymi z sektorem energetycznym i wodnym (30),

ustug zwigzanych z rynkiem nieruchomosci (25).

najczesciej zgtaszanych problemoéw zwigzanych z rynkiem ustug nalezaty:

brak lub staby zasieg sieci,
nierzetelne informowanie badz wprowadzanie w btad, co do warunkéw proponowanych

ofert,
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nienalezyte wykonanie ustug,
nakfadanie kar umownych za rozwigzanie umowy przed uptywem terminem,
nierzetelne realizowanie umoéw o dzieto,

odmowa uznania roszczen wynikajacych z dodatkowego ubezpieczenia sprzetu RTV i AGD.

Oddzielng kategorie umow, w ktorej dochodzi do naruszen praw i intereséw konsumentow

stanowig umowy zawierane na odlegto$¢ oraz umowy zawierane poza lokalem przedsiebiorstwa.

Przy tego typu umowach, najczestsze problemy to:

nieotrzymywanie zamowionego towaru,

nierzetelne informowanie o wtasciwosciach oferowanych towardw, a przy zaproszeniach na
pokazy i prezentacje nieprzekazywanie informacji o handlowym celu spotkania,
utrudnianie realizacji prawa odstgpienia od umowy poprzez m.in. nieprzyjmowanie
odestanego towaru,

wprowadzanie w btad, co do tozsamosci przedsiebiorcy,

trudnosci z uzyskaniem zwrotu zaptaconej ceny.

Podczas udzielanych porad $wiadczona byta réwniez pomoc w sporzadzaniu pism

kierowanych do przedsiebiorcow m.in. dotyczacych zgtoszen reklamacyjnych, wyznaczenia

terminu na spetnienie roszczen, oswiadczen o odstgpieniu od umowy z powodu braku skutecznego

usuniecia wady towaru, odstgpienia od umowy zawartej poza lokalem przedsiebiorstwa lub na

odlegtosé. Pisma te wywotywaly zazwyczaj pozytywny skutek dla konsumentéw, co pozwalato na

polubowne zakonczenie sprawy przed wniesieniem wniosku o interwencje do rzecznika.

Do rzecznika konsumentéw zgtaszaty sie rowniez osoby ze sprawami, ktére nie miaty

charakteru konsumenckiego (np. dotyczgacymi ubezpieczen spotecznych, prawa spadkowego,

rodzinnego), a takze sami przedsiebiorcy poszukujacy odpowiedzi na zagadnienia o charakterze

konsumenckim, czy tez majacy trudnosci w interpretacji przepiséw.

2. Skitadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa

miejscowego w zakresie ochrony interesow konsumentow

W 2021 r. podobnie jak w ostatnich latach, nie zaistniata potrzeba skfadania przez

Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Legionowie wnioskdw w sprawie stanowienia i zmiany

przepisdw prawa miejscowego w zakresie ochrony intereséow konsumentow.
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3. Wystepowanie do przedsiebiorcOow w sprawie ochrony praw i interesow

konsumentow

Wystepowanie do przedsiebiorcéw w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentéw
nalezy do jednych z gtéwnych zadan rzecznika konsumentéw. Wystgpienia i interwencje
prowadzone byty w sytuacji, gdy roszczenia konsumenta nie zostaty spetnione, albo tez zostaty
spetnione niezgodnie ze stusznym interesem konsumenta. Z uwagi na to, ze rzecznik
konsumentéw nie posiada uprawnien wiladczych (nadzorczych czy kontrolnych) w zakresie
egzekwowania roszczen konsumentow, rzecznik zwracat sie do przedsiebiorcow o wyjasnienia
i informacje, a takze o ustosunkowanie sie do uwag i opinii rzecznika, ktore byly wyrazone
w odniesieniu do stanowiska przedsiebiorcy lub jego braku podczas zatatwiania reklamacji, czy
tez w stosunku do sposobu wywigzywania sie z umowy. Prowadzone przez rzecznika
konsumentow wystgpienia miaty charakter:

- wezwan do udzielenia wyjasnien w sprawie;
- wezwan do zaprzestania dziatan naruszajacych interesy i prawa konsumentow;
- wnioskow o polubowne zatatwienie spornych spraw;

- pouczen udzielanych przedsiebiorcom prowadzacym dziatalno$¢ z naruszeniem prawa.

W 2021 r. do Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Legionowie wptynety 178 pisma
(2020 r. - 184, 2019 . - 146, 2018 . - 199, 2017 . - 205, 2016 r. — 181, 2015 r. - 175, 2014 r.
- 203). W tym do wiadomosci skierowano 112 (2020 r. -116, 2019 r. - 96, 2018 . — 129, 2017
r. - 147, 2016 r. - 116, 2015 . - 109, 2014 r. - 118), a 66 spraw wymagato interwencji

i wystgpienia rzecznika.

Wieloletnie doswiadczenie rzecznika konsumentéw, jak takze prowadzenie dziatan
w zakresie edukacji konsumenckiej, pozwolito na wypracowanie skutecznego modelu pomocy
konsumentom w ich sporach z przedsiebiorcami. Polega on na przygotowaniu konsumentom pism
stanowigcych odwotanie od decyzji przedsiebiorcéw, ktére dodatkowo zawierajg informacje
0 przekazaniu do wiadomosci Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Legionowie. W wiekszosci
tak prowadzonych spraw dochodzi do zmiany stanowiska przedsiebiorcy i w konsekwencji do
korzystnego dla konsumenta zakonczeni sprawy bez koniecznosci wszczynania przez rzecznika
postepowania wyjasniajacego. Dzieki takiemu dziataniu rzecznika, przedsiebiorca ma mozliwosé
wykazania sie dbatoscig zaréwno o wizerunek firmy, jak i przestrzeganie prawa czy tez stosowanie
dobrych praktyk handlowych. Dla konsumenta za$, jest to sposdb na zdobycie wiedzy
i umiejetnosci prowadzenia swoich spraw w oparciu o obowigzujace przepisy, co z kolei ksztattuje

$wiadomos¢ konsumencka.
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STRUKTURA RZECZOWA WYSTAPIEN DO PRZEDSIEBIORCOW W 2021 r.

(szczegotowg strukture wystapien w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentéw zawiera

Tabela nr 2 w czesci IV sprawozdania)

¢ sprzedaz towarow - 28

lata 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
liczba

wystgpien - 39 34 36 27 42 30 35 28

sprzedaz
e ustugi - 38

lata 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
liczba

wystapien - 46 32 29 31 28 20 33 38
ustugi

e umowy zawierane poza lokalem przedsiebiorcy i na odlegtosc¢ - 26

lata 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
liczba
wystgpien - 16 13 6 19 24 23 19 26

poza lokalem
i na odlegtos¢

Z ogoblnej liczby 66 zgtoszonych w 2021 r. do rzecznika konsumentéw spraw,
wymagajacych wystgpienia do przedsiebiorcow:
A 52 zakoniczono pozytywnie;
A 3 sprawy zakonczono negatywnie, gtéwnie z uwagi na niepodjecie korespondencji;

A 11 spraw jest nadal w toku.
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4. Wspotdziatanie z instytucjami i organizacjami dziatajacymi na rzecz ochrony

konsumentow

W 2021 r. kontynuowana byta stata wspdipraca rzecznika konsumentéw z organami
i instytucjami zajmujacymi sie problematyka konsumencka (Urzad Ochrony Konkurencji
i Konsumentéw, Europejskie Centrum Konsumenckie, Wojewddzki Inspektorat Inspekcji
Handlowej w Warszawie, Urzad Komisji Nadzoru Finansowego, Urzad Komunikacji Elektronicznej,
Urzad Regulacji Energetyki, Rzecznik Finansowy, Federacja Konsumentéw, inni rzecznicy

konsumentow).

Wspdtpraca polegata na wzajemnym przekazywaniu informacji i doswiadczen w celu
stworzenia jednolitej interpretacji przepiséw prawa, jak takze przekazywaniu informaciji

o niekorzystnych dla konsumentéw zjawiskach i praktykach rynkowych przedsiebiorcéw.

W sektorze prawa ochrony konsumentow odbyto sie w 2021 r. wiele spotkan, konferencji,
szkolen czy warsztatéw. Wszystkie one realizowane byly sie w sposdéb zdalny, cze$¢ z nich
w godzinach popotudniowych. I tak Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Legionowie uczestniczyt

w hastepujacych wydarzeniach:

- konferencje:

e ,Konsument w dobie COVID-19" - Stowarzyszenie AQUILA,

e ,Nieuczciwe praktyki rynkowe” — Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw,

e ,j@ online - bezpieczny w sieci” - Urzagd Komunikacji Elektronicznej,

e ,Prawa pasazerdéw w transporcie kolejowym” - Urzad Transportu Kolejowego,

e VIII Miedzynarodowa Konsumencka Konferencja Naukowa , Wyzwania dla prawa
konsumenckiego w wymiarze globalnym, regionalnym i lokalnym”
Stowarzyszenie Rzecznikdw Konsumentéw, Wydziat Prawa i Administracji
Uniwersytetu tédzkiego,

e III Energetyczne Forum Nauki i Gospodarki ,Innowacje a rozwdj rynku
energetycznego” — Instytut Nauk Prawnych PAN, Fundacja , Mercatus et Civis”,

e Dzien Edukacji Finansowej - Fundacja GPW,

e Dialog Konsumencki ,Nowy program na rzecz konsumentow” - Komisja
Europejski, Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentoéw,

e Ogodlnopolska Finansowa Konferencja Naukowa ,Nowe technologie na rynku
finansowym - szanse i zagrozenia dla jego uczestnikow” - Stowarzyszenie
Rzecznikdw Konsumentéw, Uniwersytet Ekonomiczny w Krakowie, Fundacja

~Mercatus et Civis”,
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- webinaria zorganizowane przez Rzecznika Finansowego:

»Z konta zniknety pienigdze - co zrobi¢, by je odzyskac ?”,

~Finanse po $mierci cztonka rodziny”,

~Poradnik Spadkodawcy, czyli jak uporzadkowac sprawy finansowe na wypadek
Smierci”,

~Rola Rzecznika Finansowego w rozwigzywaniu sporow na rynku finansowym”,
LInterwencja czy polubowne - ktére postepowanie rzecznika finansowego
wybrac ?”,

~Ubezpieczeni assistance - przydatne nie tylko w wakacje”,

~Nowe przepisy ruchu drogowego a ubezpieczenia”,

~Kredyt konsumencki. Sptata kredytu przed terminem”,

~Ubezpieczenia szkolhe dzieci i mtodziezy”,

LInterwencja czy polubowne - ktére i kiedy?”,

»OC komunikacyjne w praktyce”,

~Pomytka w przelewie i co teraz?”,

~Otwarte fundusze emerytalne — o czym warto rozmawiac?”,

~Postepowania interwencyjne RF w praktyce”,

~Sankcja kredytu darmowego”,

~Polubowne rozwigzywanie sporéw przy Rzeczniku Finansowym”,

~Ubezpieczenia mieszkaniowe- na co warto zwréci¢ uwage ?”

- webinaria CEDUR zorganizowane przez Urzad Komisji Nadzoru Finansowego

.Kredyt hipoteczny - ocena i monitoring wartosci zabezpieczenia zaréwno
w kredycie konsumenckim, jak i kredycie dla przedsiebiorcow”,

~Przestepstwa zwigzane z rynkiem forex oraz pozorowang dziatalnoscig
inwestycyjng”,

~Cyberbezpieczenstwo sektora finansowego z perspektywy rynku i klienta. Aspekty
systemowe i profilaktyka przeciwdziatania cyberprzestepczosci”,

,Pozasgdowe sposoby rozwigzywania sporéw pomiedzy klientami a podmiotami
rynku finansowego na przyktadzie postepowan prowadzonych przed Sadem
Polubownym przy KNF oraz pozasgdowego postepowania prowadzonego przez
Rzecznika Finansowego. Specyfikacja postepowan, rozwigzania instytucjonalne,
korzysci dla postepowan”,

»~Cyberbezpieczenstwo w sektorze ubezpieczeniowym”

- szkolenia:

~Zrownowazona konsumpcja ConsumerPRO” - Federacja Konsumentow,

~Konsumenckie zakupy zywosci” - Federacja Konsumentow,
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e ,j@ online - bezpieczny w sieci” UKE,
e ,Inwestycje alternatywne i kredyty hipoteczne” - Urzad Ochrony Konkurencji

i Konsumentoéow

- warsztaty:
e ,Ochrona konsumentéw w Unii Europejskiej” - Instytut Prawa i Ekonomii,
e ,Konsumenckie zakupu zywosci” - Federacja Konsumentow,
e ,j@ online - bezpieczny w sieci” UKE,

e ,Jak OLX moze chroni¢ swoich uzytkownikéw ?” - Grupa OLX Sp. z o.0.

- wideoczaty z okazji Swiatowego Dania Konsumenta ,Surfuje, sprawdzam, kupuje.

Bezpieczny konsument w sieci” - Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw.

5. Wytaczanie powoddztw na rzecz konsumentow i wstepowanie do toczacych sie

postepowan

W sprawach o ochrone praw i intereséw konsumentow rzecznicy konsumentow moga
wytaczac na rzecz konsumentéw powddztwa oraz wstepowac do postepowania w tych sprawach
za zgodq powoda - art. 42 ust. 2 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw. W 2021 r. nie
byto koniecznosci podejmowania tego typu dziatan. W osmiu sprawach rzecznik pomodgt
konsumentom w przygotowaniu odpowiedzi na pozew czy tez innych pism procesowych oraz
udzielat porad w zakresie procedur sadowych. W zwigzku z popetnieniem przez przedsiebiorce
wykroczenia polegajacego na nieudzieleniu rzecznikowi konsumentéw wyjasnien i informacji na
otrzymane od rzecznika wystgpienie, rzecznik konsumentéw skierowat, na podstawie art. 17 § 1
Kodeksu postepowania w sprawach o wykroczenia, zawiadomienie o popetnieniu wykroczenia na
Policje. Policja, jako uprawiony w tym zakresie organ, ztozyta do sgadu wniosek o ukaranie
przedsiebiorcy i natozenie, w mysl art. 114 ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentdéw,
kary nie mniejszej niz 2 000 zt. Sad Rejonowy w Legionowie uznat wniosek za zasadny i natozyt

na przedsiebiorce grzywne w wysokosci 3 000 zt.

6. Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym

Podejmowanie przez Powiatowego Rzecznika Konsumentdw w Legionowie dziatan

o charakterze edukacyjnym stanowi realizacje jednego z zadan samorzadu powiatowego
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w zakresie ochrony praw i intereséw konsumentéw. W 2021 r. z uwagi na ograniczenia wynikajace

ze stanu pandemii COVID-19, poza statg edukacjg przy okazji udzielania konsumentom porad,

inne dziatania w tym zakresie podejmowane byly wytacznie za posrednictwem komunikacji

elektronicznej. Dziatania te polegaty na:

- redagowaniu e-porad konsumenckich, zaktadki z wzorami formularzy i informacji o prawach

konsumentéw na stronach powiatu legionowskiego,

- wspotpracy z mediami — artykuty prasowe i porady dla czytelnikow lokalnej prasy.

7. Podejmowanie dziatan wynikajacych z:

ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym,

ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym,

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

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

Podczas wystgpien i interwencji do przedsiebiorcow w sytuacjach podejrzenia stosowania

nieuczciwych praktyk rynkowych m.in. udzielania nierzetelnych, niepetnych, czy tez mogacych

wprowadzac¢ w btad informacji o cechach i wtasciwosciach towaréw badz sposobu dochodzenia

roszczen, ograniczania praw konsumenta do ztozenia reklamacji, odstgpienia od umowy, rzecznik

konsumentow wskazywat przedsiebiorcy te praktyki, wzywat do zaprzestania ich stosowania oraz

do ztozenia wyjasnien. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Legionowie uczestniczyt tez aktywnie

w udzielaniu pomocy delegaturom Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow, ktore prowadzity

postepowania przygotowawcze lub wyjasniajgce w stosunku do przedsiebiorcow podejrzanych

0 naruszenie zbiorowych intereséw konsumentow.

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

1. Wnioski rzecznikow dotyczace polepszenia standardow ochrony

konsumentow

Na podstawie analizy prowadzonych w 2021 r. spraw konsumenckich, zasadnym wydaje

sie by¢ wniosek dotyczacy ochrony szczegdlnej grup konsumentdéw tzn. senioréw. To osoby starsze
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bowiem najczesciej wprowadzane sg przez przedsiebiorcow w biad co wilasciwosci i cech
oferowanego towaru oraz warunkdéw zawieranych na odlegtosé¢ czy poza lokalem przedsiebiorcy
umoéw. Sg tez szczegodlnie narazone na ucigzliwe i wprowadzajgce w btad techniki reklamowe czy
marketingowe. Promowanie dobrych praktyk przedsiebiorcéw oraz edukacja seniorow mogtyby

przyczyni¢ sie do poprawy sytuacji w tym zakresie.

W ostatnich latach problemem licznej grupy konsumentéw s niskiej jakosci nabywane
przez nich produkty. Wéwczas utrudnieniem dla konsumentéw w dochodzeniu swoich roszczen
w sytuacji koniecznosci reklamowania takiego produktu, jest czesto brak zgody przedsiebiorcow
na polubowne zakoniczenie sporu, wysokie koszty opinii rzeczoznawcy, a takze witasciwosé
miejscowa sadu, ktdrego siedziba nierzadko oddalona jest znacznie od miejsca zamieszkania
konsumenta. Zmiana przepiséw dotyczacych witasciwosci miejscowej sadu w sprawach
o charakterze konsumenckich zgodnej z miejscem zamieszkania konsumenta znacznie utatwitaby

konsumentom, jak i rzecznikom konsumentéw podejmowanie dziatan na drodze sadowej.

2. Whnioski dotyczace pracy rzecznikow

Rosnacy stopien skomplikowania spraw, czesto wystepujacy brak woli przedsiebiorcow do
polubownego ich rozwigzania, w coraz wiekszym stopniu mogg powodowaé koniecznosé
podejmowania przez rzecznika dziatan na drodze sgdowej w celu doprowadzenia do
rozstrzygniecia sporu. Obawy zwigzane z ryzykiem procesowym i koniecznoscig poniesienia
w przypadku przegranej kosztdw procesu nie sprzyjaja efektywnej ochronie konsumentow.
Dlatego tez, wydaje sie, iz dla zwiekszenia komfortu pracy rzecznikdw, ale przede wszystkim dla
skutecznej ochrony praw i interesow konsumentéw, nalezy potozy¢ obecnie duzy nacisk na

szkolenie rzecznikow z procedur postepowania w sprawach cywilnych i postepowania sagdowego.

Dodatkowo nowe wyzwania i mechanizmy pojawiajace sie na rynku, jak takze wymagania
i potrzeby samych konsumentéw, powodujgq konieczno$¢ nie tylko indywidualnego, ale
i systemowego doskonalenia i doksztatcanie samych rzecznikéw, ktérych gtéwnym celem
dziatalnosci jest wzmocnienie konsumenta jako stabszego uczestnika rynku we wszystkich

relacjach o charakterze konsumenckim.
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