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SPIS TRESCI

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

kwalifikacje zawodowe).

REALIZACJA ZADAN RZECZNIKA KONSUMENTOW

Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej

w zakresie ochrony intereséw konsumentéw.

Sktadanie wnioskdw w sprawie stanowienia i zmiany przepisdw prawa miejscowego

w zakresie ochrony interesow konsumentow.

Wystepowanie do przedsiebiorcéw w sprawie ochrony praw i intereséw konsumentow.

Wspétdziatanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami

konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentow.

Wytaczanie powddztw 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 roszczeh 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 sgdowi istotnego pogladu

dla sprawy).

WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY
REALIZACJII PRAW KONSUMENTOW
Whnioski rzecznikéw dotyczace polepszenia standardéw ochrony konsumentoéw.

Whnioski dotyczgce pracy rzecznikow.

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

Ochrona praw i interesdw konsumentéw jest na mocy ustawy o samorzadzie powiatowym
(t.j. Dz.U. z 2024 r. poz. 107 ze zm.) zadaniem wlasnym samorzadu powiatowego (art. 4 ust. 1
pkt 18). Zadania w tym zakresie realizujg powiatowi (miejscy) rzecznicy konsumentéow. Forme
realizacji zadan rzecznikdw konsumentdéw okreslajq przepisy ustawy o ochronie konkurencji
i konsumentow (t.j. Dz.U. z 2024 r. poz. 1616), ktére od art. 37 do art. 43 okreslajg uprawnienia

rzecznikéw konsumentéw. Nalezg do nich:

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

> 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 rzecznikdw konsumentéw pozwalajg rowniez na:

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

> wystepowanie jako oskarzyciel publiczny w sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentéw w rozumieniu przepisow Kodeksu postepowania w sprawach o wykroczenia;

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

> 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 podporzadkowany Staroscie Legionowskiemu, co zgodne jest 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 POWIAT LEGIONOWSKI
3. PRK/MRK POWIATOWY RZECZNIK KONSUMENTOW

4. Imie i nazwisko rzecznika konsumentow AGNIESZKA ZAtUSKA

5. Wyksztatcenie (np. wyzsze prawnicze) e WYZSZE EKONOMICZNE

e PODYPLOMOWE STUDIA: MEDIACIA,
NEGOCIACJA I INNE ALTERNATYWNE
METODY ROZWIAZYWANIA SPOROW

e PODYPLOMOWE STUDIA: PRAWO
OCHRONY KONSUMENTOW

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

NIE DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW,
KTORZY ODPOWIEDZIELI ,TAK” NA PYT. ---
6

7. Funkcja Rzecznika Konsumentéw 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
ktorych wykonywane sg zadania
Rzecznika Konsumentéw (np. 5 razy w
tygodniu po 3 godziny).

9. Rzecznik dziata w ramach
wyodrebnionego biura (art. 40 pkt 4 NIE
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.

10. Rzecznik Konsumentéw w ramach
dziatalnosci Rzecznika korzysta z pomocy NIE
innych osdb. Prosze napisac¢ TAK lub NIE.

11. Liczba oséb, ktdra stale pomaga
Rzecznikowi Konsumentéw w -
wykonywaniu obowigzkdw Rzecznika (jesli
liczba nie jest stata, to wpisac srednig
liczbe).
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II. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKA KONSUMENTOW

1. Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji

prawnej w zakresie ochrony interesé6w konsumentow

Gtéwnym celem dziatalnosci rzecznika konsumentdéw jest wzmocnienie stabszej strony -
konsumenta w stosunkach z przedsiebiorcg - profesjonalnym podmiotem zorganizowany do
prowadzenia okreslonej dziatalnosci gospodarczej 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
intereséw konsumentéw. W 2024 r. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Legionowie realizowat
to zadanie poprzez:

> udzielanie bezposrednich porad w biurze rzecznika;
udzielanie porad telefonicznych;
odpowiedzi na pisemne i kierowane drogg elektroniczna pytania konsumentow;
wyjasnianie i interpretacje przepiséw prawa;
pomoc w sporzgdzaniu pism procesowych;
podejmowanie negocjacji i mediacji w celu polubownego rozwigzania sprawy;

umozliwianie konsumentom i przedsiebiorcom dostepu do materiatdow edukacyjnych;

YV V. V ¥V V V

udzielanie przedsiebiorcom pouczen w sytuacjach prowadzenia dziatan niezgodnych

Z przepisami.

W 2024 r. rzecznik konsumentéw udzielit mieszkarncom powiatu legionowskiego tacznie
721 porad, w tym 31 niekonsumenckich. Niekonsumenckie dotyczyty gtéwnie probleméw
przedsiebiorcéw JDG, czyli oséb fizycznych prowadzacych jednoosobowa dziatalno$¢ gospodarcza,
ktorzy dokonywali zakupdw zwigzanych badz niezwigzanych bezposrednio z prowadzong

dziatalnoscig gospodarcza.

lata 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024
liczba 792 908 929 879 768 787 791 786 787 721
porad
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STRUKTURA RZECZOWA PORAD I INFORMACIJI KONSUMENCKICH
UDZIELONYCH W 2024 r.

(szczegdtowaq strukture poradnictwa konsumenckiego zawiera Tabela 1 (1.1 1.2) w czesci IV sprawozdania)

e sprzedaz towaréw - 466

lata 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024
liczba
porad - 448 521 579 561 477 484 503 461 493 466
towary
e ustugi - 224
lata 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024
liczba
porad - 344 387 316 261 243 278 259 286 258 224
ustugi
¢ umowy zawierane poza lokalem i na odlegtosc¢ - 263
- co stanowi blisko 40 % ogdlnej liczby porad konsumenckich
lata 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024
liczba
porad -
poza 158 203 206 264 269 268 294 292 298 263
lokalem
i na
odlegtosc

Porady udzielane konsumentom najczesciej dotyczyty:

> termindw, sposobdw oraz form sktadania i rozpatrywania reklamacji;

> wyjasnienia pojecia towaru wadliwego czy niezgodnego z umowg;

> mozliwosci skutecznego egzekwowania praw konsumentéw w zwigzku z zakupem
wadliwych towaréw konsumpcyjnych;

> procedury postepowania w sytuacji niedotrzymania przez przedsiebiorce warunkow

umowy;
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> niewykonania lub nienalezytego wykonania ustug;

> wyjasnienia réznicy pomiedzy dochodzeniem roszczen z tytutu gwarancjg, rekojmi,
niezgodnosci towaru z umowa;

> zasad, procedur i prawa odstgpienia od umdéw zawartych na odlegtosc i poza lokalem
przedsiebiorstwa;
interpretacji stanowisk stron umowy;

> nieuczciwych praktyk rynkowych czy praktyk mogacych naruszac zbiorowe interesy

konsumentow.

W kategorii spraw dotyczacych umow sprzedazy towardw najwiecej problemow
konsumenci mieli z urzadzeniami gospodarstwa domowego, urzgdzeniami elektronicznymi
i sprzetem komputerowym (139), odziezg i obuwiem (120), meblami i artykutami wyposazenia
wnetrz oraz utrzymania domu (76), samochodami i $rodkami transportu, cze$ciami i akcesoriami
(57). Najczesciej problemy te dotyczyty:

- nieuzasadnionej odmowy przyjecia zgtoszenia reklamacyjnego;

- odmowy uwzglednienia roszczen konsumenta;

- wyltaczania odpowiedzialnosci sprzedawcy za sprzedaz rzeczy niezgodnej z umowag;

- wskazywania na gwarancje, jako jedyny sposdb dochodzenia roszczen konsumenta;

- przewlektosci postepowan reklamacyjnych prowadzonych na podstawie odpowiedzialnosci

gwaranta.

Wsréd spraw zwigzanych z umowami o $wiadczenie ustug najwiecej spraw dotyczyto
biezacej konserwacji, drobnych napraw i utrzymania domu (46), realizacji ustug
ubezpieczeniowych (25), turystyki i rekreacji (21), umoéw zwigzanych z sektorem energetycznym
i wodnym (19), telekomunikacyjnych (17). Konsumenci najczesciej zgtaszali nastepujace
problemy:

- nierzetelne informowanie badz wprowadzanie w btad, co do warunkéw proponowanych
ofert;

- nienalezyte wykonanie ustug;

- nierzetelne realizowanie uméw o dzieto;

- nieuzasadnione odmowy wyptat odszkodowan;

- brak lub staby zasieg sieci telekomunikacyjnej;

- naktadanie kar umownych.

Kolejng grupe spraw i problemdéw zgtaszanych przez konsumentédw stanowig umowy
zawierane na odleglos¢ oraz umowy zawierane poza lokalem przedsiebiorstwa. Do czesto
zgtaszanych skarg nalezq:

- utrudnianie realizacji prawa odstgpienia od umowy;
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- niedostarczanie zamdwionego towaru;
- trudnosci z uzyskaniem zwrotu zaliczki;
- wprowadzanie w btad, co do zasad odstgpienia od umowy:

- odmowa przyjecia towaru.

W praktyce rzecznika konsumentdéw zdarzaty sie réwniez sprawy, ktore nie miaty
charakteru konsumenckiego i dotyczyty m.in. uzyskania informacji na temat prawa spadkowego,
rodzinnego, prawa pracy czy ubezpieczen spotecznych, jak takze praw cztonkéw wspdinot
mieszkaniowych czy najemcéw mieszkan. Do rzecznika konsumentow zgtaszali sie takze sami
przedsiebiorcy z prosbg o zapoznanie z przepisami czy tez interpretacje przepiséw prawa

konsumenckiego.

2. Skiadanie wnioskOw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa

miejscowego w zakresie ochrony interes6w konsumentéow

W 2024 r. nie zaistniata potrzeba sktadania przez Powiatowego Rzecznika Konsumentéw
w Legionowie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego w zakresie

ochrony intereséw konsumentéw.

3. Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawie ochrony praw i interesow

konsumentow

Podejmowanie wystgpien do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i intereséow
konsumentéw nalezy do jednego z gtéwnych zadan rzecznika konsumentéw. Wystgpienia
i interwencje prowadzone sa w sytuacji, gdy przedsiebiorca dziatata wbrew obowigzujacemu
prawu i narusza stuszne interesy konsumenta. Z uwagi na to, ze rzecznik konsumentéw nie
posiada uprawnien wiadczych (nadzorczych czy kontrolnych) w zakresie egzekwowania od
przedsiebiorcéw roszczen konsumentow, w podejmowanych wystagpieniach rzecznik konsumentéw
zwraca sie o udzielenie wyjasnien i informacji, a takze o ustosunkowanie sie do uwag i opinii

rzecznika.
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Prowadzone w 2024 r. wystgpienia rzecznika konsumentéw miaty charakter:
- wezwan do udzielenia wyjasnien w sprawie;
- wezwan do zaprzestania dziatan naruszajgcych interesy i prawa konsumentow;
- wnioskéw o polubowne zatatwienie spornych spraw;

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

W 2024 r. do Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Legionowie wptyneto 148 pism
(2023 r. - 188, 2022 r. - 186, 2021 r. - 178, 2020 r. - 184, 2019 . - 146, 2018 r. - 199, 2017 r.
- 205, 2016 r. - 181, 2015 r. — 175) w sprawach konsumenckich. W tym do wiadomosci
skierowano 94 (2023 r. - 116, 2022 r. - 126, 2021 r. -112 ,2020 . - 116, 2019 . - 96, 2018 r.
- 129, 2017 r. - 147, 2016 r. - 116, 2015 r. - 109), a 54 sprawy wymagaty bezposredniego

wystapienia rzecznika konsumentéw do przedsiebiorcy.

Wieloletnie doswiadczenie Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Legionowie, jak takze
prowadzenie dziatan w zakresie edukacji konsumenckiej, pozwolito na wypracowanie skutecznego
w sporach z przedsiebiorcami modelu pomocy konsumentom. Polega on na przygotowaniu
konsumentom pism stanowigcych odwotanie od decyzji przedsiebiorcy zawierajacych, poza
stanowiskiem konsumenta, podstawy prawne dochodzonych roszczen i przekazywaniu tak
sporzadzonych pism do wiadomosci Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Legionowie. Ilos$¢
spraw, ktére trafiajg potem do rzecznika konsumentow z wnioskiem o wystgpienie do
przedsiebiorcy swiadczy o zmianie stanowiska przedsiebiorcy i rozwigzaniu sporu jeszcze przed
oficjalnym wystgpieniem rzecznika konsumentéw. Takie posrednie dziatanie rzecznika
konsumentow daje przedsiebiorcy mozliwos¢ wptywu na wizerunek i ksztalttowania pro
konsumenckiej polityki firmy. Dla konsumenta jest forma edukacji. Zwieksza bowiem znajomosc¢
jego praw i obowigzkéw. Dodatkowo aktywizuje konsumenta i pozwala na utrwalenie Swiadomych

postaw konsumenckich w relacjach z przedsiebiorcami.

STRUKTURA RZECZOWA WYSTAPIEN DO PRZEDSIEBIORCOW W 2024 r.

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

Tabela nr 2 w czesci IV sprawozdania)

e towary - 34

lata 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024
liczba
wystapien 34 36 27 42 30 35 28 28 49 34
-sprzedaz
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o ustugi - 20
lata 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024
liczba
wystgpien 32 29 31 28 20 33 38 32 23 20
- ustugi
e umowy zawierane poza lokalem przedsiebiorcy i na odlegtos¢ - 16
lata 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024
liczba
wystagpien
- poza 13 6 19 24 23 19 26 22 36 16
lokalem
i na
odlegtos¢

wystgpienia do przedsiebiorcow:

ponad 80%. Wskazac jednak nalezy, ze nie zawsze roszczenia konsumentéw sg zasadne. Zdarza
sie i tak, ze po otrzymaniu stanowiska przedsiebiorcy okazuje sie, ze okolicznosci sprawy sg
jednak inne i nie dochodzi do naruszenia praw konsumenta. Mimo to, ci przedsiebiorcy, ktérzy

stosujq dobre praktyki kupieckie decydujq sie na korzystne dla konsumenta rozwigzania sporu.

Z 54 prowadzonych w 2024 r. przez rzecznika konsumentédw spraw, wymagajgcych

A 45 spraw zakonczono pozytywnie;

A 4 sprawy zakonczono negatywnie, gtdwnie z uwagi na niepodjecie przez przedsiebiorce
korespondenciji;

A 5 spraw jest nadal w toku.

Skutecznos$¢ dziatania rzecznika mierzona iloscig spraw zakonczonych pozytywnie wynosi
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4. Wspotdziatanie z instytucjami i organizacjami dziatajacymi na rzecz ochrony

konsumentow

W 2024 r. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Legionowie kontynuowat wspétprace
z organami i instytucjami zajmujgcymi sie problematyka konsumenckg m.in. z Urzedem Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw, Europejskim Centrum Konsumenckim, Wojewodzkim Inspektoratem
Inspekcji Handlowej w Warszawie, Urzedem Komisji Nadzoru Finansowego, Urzedem Komunikacji
Elektronicznej, Urzedem Regulacji Energetyki, Rzecznikiem Finansowym, Federacjg Konsumentéw

oraz z innymi rzecznikami konsumentow.

Wspdtpraca polegata gtdwnie na dzieleniu sie informacjami i doswiadczeniami w celu
stworzenia jednolitej interpretacji przepisow prawa oraz ochronie konsumentéw przed

niekorzystnymi zjawiskami czy tez nieuczciwymi praktykami stosowanymi przez przedsiebiorcow.

W 2024 r. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw uczestniczyt takze w licznych webinariach,

szkoleniach, warsztatach itp. organizowanych przez rézne podmioty m.in.:

- konferencje i spotkania:

e VIII Kongres Edukacji Finansowej i Przedsiebiorczosci - Fundacja GPW i Fundacja
Warszawski Instytut Bankowosci,

e Spotkanie Rzecznikdw Konsumentdw Mazowsza - Miejski Rzecznik Konsumentow
w Warszawie,

e Spotkanie PZU z Rzecznikami Konsumentow - PZU S.A.,

e Konferencja ,Walutowe kredyty hipoteczne w $wietle najnowszego orzecznictwa
TSUE” - Rzecznik Finansowy,

e Konferencja Orange — Orange Polska S.A.,

e Spotkanie z Rzecznikami Konsumentow - Wojewoddzki Inspektorat Inspekcji
Handlowej w Warszawie,

e Dzien Edukacji Finansowej - 4. edycja - Fundacja GPW i Fundacja Warszawski
Instytut Bankowosci,

e 0Ogodlnopolska Konferencja Naukowa ,Rynek medyczny przysztosci aspekty prawno-
ekonomiczno-medyczne - Stowarzyszenie Rzecznikéw Konsumentéw, Katedra
Prawa Cywilnego, Gospodarczego i Prywatnego Miedzynarodowego Uniwersytetu

Ekonomicznego w Krakowie, Fundacja Mercatus et Civis.

- webinaria zorganizowane przez Rzecznika Finansowego:

e ,Dochodzeni roszczen z ubezpieczenia OC firm oraz innych podmiotéw”,
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~Uprawnienia kredytobiorcy konsumenta do przedterminowej sptaty i dalsze jego
skutki”,

~Sankcja kredytu darmowego”,

~Efektywnie polubownie, czyli o postepowaniu przed Rzecznikiem Finansowym?”,
~Al w finansach”,

~Obowigzki dystrybutora ubezpieczen wzgledem klienta”,

» Jak inwestujg kobiety, a jak mezczyzni — podobienstwa i réznice”.

- webinaria CEDUR zorganizowane przez Urzad Komisji Nadzoru Finansowego:

~Bezpieczny senior - jak nie dac sie oszukac¢ w Internecie”,

»Na co uwazac i jak sie nie da¢ oszukaé¢ w Internecie — bankowo$¢ elektroniczna
dla seniorow. I edycja”,

».Cyberbezpieczenstwo podczas zawierania transakgji elektronicznych
z podmiotami rynku finansowego”,

»Na co uwazac i jak sie nie da¢ oszukaé¢ w Internecie — bankowos$¢ elektroniczna
dla seniorow. II edycja”,

~Najnowsze sposoby dziatania cyberoszustéw - czyli jak nie dac¢ sie okrasc”,

»Na co uwazac i jak sie nie da¢ oszukaé¢ w Internecie — bankowos$¢ elektroniczna
dla seniorow. III edycja”,

.Jak samodzielnie weryfikowa¢ oferty inwestycyjne. Okazja czy oszustwo -
sprawdz zanim podejmiesz decyzje inwestycyjng”,

~Rynek OTC instrumentdw pochodnych w Polsce (tzw. Rynek Forex) -
charakterystyka”,

»~0Oszukancze inwestycje — jak sie przed nimi ustrzec i co zrobi¢ gdy padniemy ofiarg

przestepcow”.

- inne szkolenia i webinaria :

~Prawo telekomunikacyjne” — Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow,

»Ustugi finansowe” - Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow,

~Konsument na rynku ustug deweloperskich” - Urzad Ochrony Konkurencji
i Konsumentow,
~Bankomaty BS a interes ich utrzymani” - Program Analityczno-Badawczy

Warszawski Instytut Bankowosci,

.~Bezpieczny Black Friday” webinar dla Rzecznikow Konsumentéw - Federacja
Konsumentow Oddziat w Warszawie,

,Dostepnos$¢ ustug bankowych dla konsumentdw o szczegdlnych potrzebach
w Swietle nowych wymogow prawnych” - Program Analityczno-Badawczy

Warszawski Instytut Bankowosci.
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5. Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentow i wstepowanie do toczacych sie

postepowan

Przepisy ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw w art. 42 ust 2 dajg rzecznikowi
konsumentow uprawnienie do wytaczania na rzecz konsumentéow w sprawach o ochrone ich praw
i intereséw powodztw oraz do wstepowania w tych sprawach za zgodg powoda do postepowania.
W 2024 r. nie byto koniecznosci podejmowania tego typu dziatan. W kilkunastu sprawach rzecznik
pomogt konsumentom w przygotowaniu odpowiedzi na pozew, czy tez innych pism procesowych

oraz udzielat porad w zakresie procedur sagdowych.

W zwigzku z popetnieniem przez trzech przedsiebiorcow wykroczenia polegajacego na
nieudzieleniu rzecznikowi konsumentéw wyjasnien i informacji na skierowane przez rzecznika
wystapienie, rzecznik konsumentow skierowat na Policje na podstawie art. 17 § 1 Kodeksu
postepowania w sprawach o wykroczenia zawiadomienie o popetnieniu wykroczenia. Policja na
podstawie otrzymanych zawiadomien ztozyta, jako oskarzyciel publiczny do sadu wnioski
o ukaranie przedsiebiorcow i natozenie w mys$l art. 114 ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji

i konsumentéw kary nie mniejszej niz 2 000 zt za popetnione wykroczenie.

6. Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym

Edukacja konsumencka jest istotnym elementem w ksztattowaniu postaw $wiadomego
swoich praw konsumenckich obywatela oraz umiejetnosci korzystania z wiedzy z zakresu prawa
konsumenckiego. Dziatania o tym charakterze, obok edukacji podczas kazdej porady czy
wystgpienia, realizowane byty poprzez:

- edukacje seniorow - porady i wskazowki jak unikna¢ zagrozen na rynku konsumenta
seniora — spotkanie z mieszkaficami gminy Nieporet;

- edukacje dzieci i miodziezy - w szkotach podstawowych i ponadpodstawowych
znajdujacych sie na terenie Powiatu Legionowskiego rozpropagowano webinaria CEDUR
dla srodowiska szkolnego z zakresu cyberbezpieczenistwa nt. ,,Cyberprzestepcy w Swiecie
finansow” i ,Bezpieczny telefon - jak chroni¢ sie przed cyberprzestepcami”;

- edukacje na stronie www powiatu legionowskiego - redagowanie informacji o prawach

konsumentow, zakfadki z wzorami formularzy itp.
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7. 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 sgdowi istotnego pogladu

dla sprawy).

Podczas wystgpien i interwencji do przedsiebiorcéw w sytuacjach podejrzenia stosowania
nieuczciwych praktyk rynkowych (m.in. ograniczania praw konsumenta do ztozenia reklamaciji,
odstgpienia od umowy, udzielania nierzetelnych, niepetnych, czy tez mogacych wprowadzaé
w btad informacji o cechach i wtasciwosciach towardéw badz sposobu dochodzenia roszczen)
rzecznik konsumentéw wskazywat na te praktyki, wzywat do zaprzestania ich stosowania oraz do
ztozenia wyjasnien. W przypadku otrzymania skargi na przedsiebiorce, w stosunku do ktérego
Delegatury Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw prowadzity postepowania
przygotowawcze lub wyjasniajace, przesytano do delegatur stosowne informacje wraz z kopiami

dokumentow.

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

1. Wnioski rzecznikbw dotyczace polepszenia standardow ochrony

konsumentow

Instytucja powiatowego/miejskiego rzecznika konsumentoéw istnieje w Polsce juz od ponad
25 lat. Jest to instytucja o charakterze lokalnym, do ktérej dostep z uwagi na umiejscowienie
w strukturach samorzadéw powiatowych jest mozliwy niemalze dla kazdego obywatela. Lata
dziatalnosci i praktyki rzecznikow konsumentow uksztattowaty, mimo indywidulanego charakteru
zgtaszanych rzecznikom konsumentéw spraw, pewne wspdlne procedury i zasady ochrony praw
i intereséw konsumentéw. Odzwierciedleniem tego, jest chociazby ujednolicona w skali catego
kraju statystyka porad i wystgpien rzecznikdw konsumentéw. Wypracowanie adekwatnych dla

potrzeb konsumentdéw sposobdédw pomocy mozliwe jest dzieki, nie tylko znajomosci przez
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rzecznikdw konsumentéw przepiséw szeroko rozumianego prawa, ale tez sprawnemu sie w nich
poruszaniu. Sprawy konsumenckie bowiem, sg najczesciej sprawami osadzonymi w zagadnieniach
z réznych dziedzin prawa. Poza posiadaniem przez rzecznikéw konsumentow takich umiejetnosci
i prawnych mozliwosci pomocy konsumentom wazne jest takze, aby rzecznicy konsumentéw
dysponowali praktycznymi i nieucigzliwymi dla konsumentéw rozwigzaniami. Do takich nalezatoby
Z pewnoscig wprowadzenie przepiséw umozliwiajacych rzecznikom konsumentéw nieodptatne
korzystanie z opinii rzeczoznawcdéw, czy tez wyeliminowanie obowigzku zgody przedsiebiorcy na
poddanie sie rozstrzygnieciu przez state polubowne sady dziatajagce przy Wojewddzkich
Inspektoratach Inspekcji Handlowej, tak jak ma to miejsce w przypadku postepowania

polubownego prowadzonego przez Rzecznika Finansowego.

2. Whnioski dotyczace pracy rzecznikow

Instytucja powiatowego/miejskiego rzecznika konsumentéw istniejgca w ramach struktur
administracji samorzadowej jest w Polsce w przewazajacej wiekszosci instytucjg dziatajaca
jednoosobowo, bez wyodrebnionego biura, zatrudniajacego fachowcéw w zakresie prawa
konsumenckiego. Efektywna ochrona praw konsumentéw w dobie daleko posunietej techniki
cyfrowej i upowszechnienia Internetu wymaga obecnie od rzecznikéw konsumentow
wszechstronnej i stale aktualizowanej wiedzy oraz podnoszenia kwalifikacji w bardzo wielu
dziedzinach zycia i rynku gospodarczego, wszedzie tam, gdzie klientem jest konsument. Nowe
wyzwania i mechanizmy pojawiajgce sie na rynku, jak takze wymagania i potrzeby samych
konsumentéw, powodujg konieczno$¢ juz nie tylko indywidualnego, ale i systemowego
doskonalenia i doksztatcanie rzecznikow konsumentow. Rosnacy stopien skomplikowania spraw,
coraz czesciej wystepujacy brak woli przedsiebiorcéw do polubownego ich rozwigzania, powodujg
w coraz wiekszym stopniu koniecznos$¢ podejmowania przez rzecznika dziatan na drodze sgdowej
w celu doprowadzenia do rozstrzygniecia sporu. Obawy zwigzane z ryzykiem procesowym
i koniecznoscig poniesienia w przypadku przegranej kosztéw procesu nie sprzyjajgq efektywnej
ochronie konsumentow. Dlatego tez, wydaje sie zasadnym, nie tylko dla zwiekszenia komfortu
pracy rzecznikow, ale przede wszystkim dla skutecznej ochrony praw i intereséw konsumentéw,
podkreslenie znaczenia bezptatnego systemowego szkolenie rzecznikdéw z procedur postepowania

w sprawach cywilnych i postepowania sgdowego.
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