Funkcjonowanie Powiatowego Rzecznika Konsumentéw — materiaty na posiedzenie Komisji Prawa,

Porzadku Publicznego i Promocji Powiatu w dniu 13 listopada 2023 roku.

Sprawozdanie z dziatalnosci rzecznika konsumentéw w 2022 roku zostato zgodnie z ustawg

o ochronie konkurencji i konsumentéw sporzadzone do korica marca br. i pozytywnie zaopiniowane
przez Staroste oswiecimskiego przekazane do Delegatury Urzedu Ochrony Konkurencji

i Konsumentéw w Krakowie.

Rzecznik konsumentdéw zapewnia poradnictwo w indywidualnych, cywilno-prawnych sprawach
konsumenckich, ktérych stronami sg konsument i przedsiebiorca. Pomoc $wiadczona jest osobom
posiadajgcym status konsumenta. ,,Za konsumenta uwaza sie osobe fizyczng dokonujaca

z przedsiebiorca czynnosci prawnej niezwigzanej bezposrednio z jej dziatalnoscig gospodarczg lub
zawodow3”.

Do zadan rzecznika konsumentéw nalezy w szczegdlnosci:

e zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony
interesdow konsumentow,

e wystepowanie do przedsiebiorcéw w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentow,

e wspotdziatanie z whasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentéw, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi.

Rzecznik nie posiada natomiast uprawnien kontrolnych, nie moze réwniez wydawaé nakazéw

i zakazéw, naktadac kar i innych sankcji finansowych na przedsiebiorcéw oraz nie rozstrzyga sporéw
miedzy stronami. Jedyng sankcjg jakg moze ponies¢ przedsiebiorca w prowadzonym postepowaniu
przed rzecznikiem jest natozenie kary grzywny w wysokosci nie nizszej niz 2.000 ztotych z uwagi na
brak udzielenia odpowiedzi na wystgpienie rzecznika.

Jezeli wystgpienie rzecznika konsumentéw, ktére ma charakter polubowny, nie doprowadza
do oczekiwanego dla konsumenta zatatwienia sprawy, wtasciwym do rozstrzygniecia sporu
o charakterze cywilnoprawnym jest sad powszechny.

Przedsiebiorca, do ktérego rzecznik konsumentow zwrdcit sie w oparciu o art. 42 ust. 1 pkt 3 ustawy o
ochronie konkurencji i konsumentdw, obowiqzany jest udzieli¢ rzecznikowi wyjasnien i informacji
bedgcych przedmiotem wystgpienia oraz ustosunkowac sie do uwag i opinii rzecznika. Brak
odpowiedzi w wyznaczonym przez rzecznika terminie jest wykroczeniem i moze skutkowac
nafozeniem kary grzywny na przedsiebiorce w wysokosci nie nizszej niz 2.000 ztotych.

Rzecznik konsumentéw moze takze wytacza¢ powddztwa na rzecz konsumentéw oraz wstepowac,
za ich zgodg, do toczgcego sie postepowania w sprawach o ochrone interesow konsumentéw.

Natomiast w sprawach o wykroczenia na szkode konsumentdw, rzecznik konsumentéw moze
wystepowac jako oskarzyciel publiczny, w rozumieniu przepisow ustawy z dnia 24 sierpnia 2001 r.
— Kodeks postepowania w sprawach o wykroczenia (t.j. Dz. U. z 2020 r. poz. 729 z pézn. zm.).
Wykroczenia przeciwko interesom konsumentdw zostaty opisane w Rozdziale XV ustawy z dnia
20 maja 1971 r. Kodeks wykroczen (t.j. Dz. U. z 2021 r. poz. 281).



W zakresie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony
interesdw konsumentéw w 2022 r. w ramach poradnictwa konsumenckiego udzielono tacznie
2144 porady.

Liczba porad konsumenckich i informacji prawnych
udzielonych przez Biuro Powiatowego Rzecznika Konsumentow
w latach 2011-2022
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Wykres 1: Liczba porad konsumenckich i informacji prawnych udzielonych przez Biuro Powiatowego
Rzecznika Konsumentow w Oswiecimiu w latach 2011-2022

W ramach poradnictwa przygotowano dla konsumentéw 317 pism, gtéwnie odwotan od
nieuznanych reklamacji. W wiekszosci przypadkow na podstawie takich pism sprzedawcy zmieniali
decyzje i uznawali roszczenia konsumentéw. W przypadku podtrzymania negatywnych decyzji
rozwazana byta mozliwosc¢ skierowania interwencji przez rzecznika konsumentéw albo konsument
zostat poinformowany o dochodzeniu roszczen na drodze postepowania sgdowego.

Struktura porad w 2022 roku z podziatem na miesigce
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Wykres: Struktura udzielonych porad w 2022 roku z podzialem na miesigce



W 2022 roku udzielono srednio 179 porad miesiecznie. Najwiecej porad udzielono w sierpniu
(238), lutym (203) i marcu (200).

Porady dotyczgce umoéw zawieranych w lokalu przedsiebiorstwa (liczba 1574) stanowity 77 %
ogo6tu udzielonych porad, odsetek porad w zakresie umdéw zawieranych poza lokalem
przedsiebiorstwa to 4% ogotu porad (liczba 73 porad) i umoéw zawieranych na odlegtos¢ (liczba 388
porad) to 19 % porad.

W ramach udzielonych porad najczesciej zgtaszane problemy dotyczyty:

-z zakresu umow sprzedazy - reklamacji: urzadzen gospodarstwa domowego, urzgdzen
elektronicznych i sprzetu komputerowego (456), odziezy i obuwia (360), mebli, artykutéw
wyposazenia wnetrz i utrzymania domu (242), samochoddw i srodkéw transportu osobistego (130);
artykuty rekreacyjne, zabawki i art. dla dzieci (47); produkty zwigzane z opieky zdrowotng (39).

-z zakresu ustug zwigzanych z biezgcag konserwacjg domu i drobnymi naprawami (158), ustug
telekomunikacyjnych (93), ustug sektora energetycznego i wodnego (84), ustug transportowych (57),
ustug ubezpieczeniowych (81), ustug finansowych (58), ustug turystycznych (45), ustug zwigzanych
z rynkiem nieruchomosci (30).

Kolejne zagadnienie to wystepowanie do przedsiebiorcéw w sprawach ochrony praw i intereséw
konsumentéw. Rzecznik wystepowat do przedsiebiorcéw w sprawach, w ktdrych dziatania
podejmowane przez samych konsumentdow byty nieskuteczne, a analiza zebranych w sprawie
materiatdéw wskazywata na podejrzenie naruszenia przez przedsiebiorce praw lub intereséw
konsumenta.

W okresie sprawozdawczym skierowano wystgpienia do przedsiebiorcéw w 167 sprawach.
W wielu przypadkach konieczne byto skierowanie do monitéw w celu ponaglenia do udzielania
odpowiedzi na pismo rzecznika.

Najwiecej interwencji dotyczyto reklamacji urzgdzen gospodarstwa domowego, urzadzen
elektronicznych i sprzetu komputerowego (29), ustug biezgcej konserwacji (21), ustug sektora
energetycznego i wodnego (20), mebli i artykutéw wyposazenia wnetrz (16), obuwia i odziezy (15),
ustug telekomunikacyjnych (11), samochoddw, czesci i akcesoridow (9), ustug transportowych (6),
ustug zwigzanych z rynkiem nieruchomosci (5), ustug zwigzanych z opieka zdrowotng (4).

Nie wszyscy przedsiebiorcy jednak dostosowali sie do ustawowego wymogu ustosunkowania
sie do wystgpienia rzecznika, co w rezultacie zmuszato do podjecia wobec nich sankcji. W 2022 roku
az 10% przedsiebiorcéw, do ktérych kierowane byty wystgpienia nie udzielito zadnej odpowiedzi na
pisma rzecznika. Rzecznik konsumentéw nie jest organem kompetentnym w kwestii natozenia kary
na przedsiebiorce, jest to mozliwe wytgcznie w trybie postepowania w sprawach o wykroczenia.

W takiej sytuacji rzecznik zwraca sie z wnioskiem o ukaranie przedsiebiorcy do sgdu powszechnego za
posrednictwem oskarzyciela publicznego (Policji).

W 17 sprawach skierowano zawiadomienia o popetnieniu wykroczenia do wtasciwych
miejscowo organdw Policji: 4 do Komendy Miejskiej Policji w Poznaniu, 2 do Komendy Powiatowej
Policji w Oswiecimiu i po jednym do Komendy Miejskiej Policji w Jaworznie, Komisariatu Policji VI
w Katowicach, Komendy Rejonowej Policji Warszawa lll, Komendy Rejonowej Policji Warszawall,
Komisariatu Policji w Czechowicach-Dziedzicach, Komendy Miejskiej Policji w Opolu, Komendy
Rejonowej Policji Warszawa VII, Komendy Rejonowej Policji Warszawa Il, Komisariatu Policji lll
w Krakowie, Komisariatu Policji Poznan — Jezyce, Komendy Miejskiej Policji w Bielsku-Biatej.



W 2022 roku odnotowano 38 spraw sgdowych w zakresie pomocy konsumentom
w dochodzeniu roszczen przed sgdami powszechnymi, sktadaniu sprzeciwéw od nakazéw zaptaty
wydanych przez sgdy i odpowiedzi na pozwy.

W ramach postepowan sgdowych koniecznym byto przygotowywanie poza pozwami pism
procesowych, wnioskéw o nadanie wyrokowi klauzuli prawomocnosci i wykonalnosci. Najwiecej bo
az 26 pozwow odnotowano w zakresie dochodzenia roszczen wynikajacych z nieuznanych przez
przedsiebiorcéw reklamacji obuwia i odziezy o wartosci od 79,99 zt do 439,99 zt. Pozostate pozwy
dotyczyty: 375,89 zt — artykutow rekreacyjnych (wartos¢ 439,99 zt), ustug w zakresie opieki
zdrowotnej (wartosé 450,00 zt), 3 sprawy umow poza lokalem przedsiebiorstwa (warto$¢ 13 900,00
zt, 6.000,00 zt 2.900,00 zt), 2 sprawy ustug turystycznych (wartos$¢ 480,00 zt i 3.000,00 zt), 2 sprawy
urzadzen i sprzetéw gospodarstwa domowego (wartos¢ 6.900,00 zt i 9.414,98 zt), 3 sprawy z zakresu
ustug naprawy/konserwacji (warto$¢ 1.170,00 zt, 6.200,00 zt, 11.714,00 zt).

Poza pozwami przygotowano odpowiedZ na zawezwanie do préby ugodowej w sprawie kredytu
frankowego oraz jeden wniosek o ustanowienie kuratora dla pozwanego nieznanego z miejsca pobytu.

Whioski konncowe

Sprawne dziatanie gospodarki rynkowej wymaga obecnosci w niej konsumenta $wiadomego
swoich praw i potrafigcego znalez¢ sposéb na ich wyegzekwowanie. Ciggte zmiany w przepisach
konsumenckich nie sprzyjajg przyswajaniu konsumentom ich praw. Funkcjonujgce prawie przez 10 lat
przepisy o rekojmi zostaty od 2023 roku uchylone i wprowadzono ponownie okreslenie niezgodnosci
towaru z umowa. Dziatalnos$¢ rzecznika konsumentow i innych instytucji zakresie ochrony
konsumentéw musi skupiac sie zatem na edukacji konsumentow.

Okres pandemii i rosnaca inflacja z pewnoscig przyczynity sie do zmniejszenia ilosci
kupowanych przez konsumentéw towardw tzw. wyzszej potrzeby. Konsumenci kupuja przede
wszystkim artykuty spozywcze, a sprzet gospodarstwa domowego, telewizyjny, samochody nabywaja
w mniejszym stopniu. Na ich decyzje zakupowe wptyw majg niewatpliwie réwniez obawy przed
niepewng sytuacjg finansowgq przy rosnacej inflacji. Wptyneto to z pewnoscig na zmniejszenia liczby
porad w stosunku do lat poprzednich. Nie jest to jednak wielki spadek i wcigz liczba ta przekracza
dwa tysigce. Niewiele mniej, bo tylko o 10 spraw w stosunku do roku poprzedniego wptyneto do
biura spraw, w ktdrych skierowano interwencje do przedsiebiorcéw. Odnotowano jednak znaczny
wzrost spraw sadowych (byto ich 38, a w 2021 roku 11 spraw).

Na przestrzeni ostatnich lat zmienita sie gospodarka rynkowa, zaréwno pod wzgledem
rodzaju i jakosSci towardw i ustug, sposobdw ich sprzedazy a takze rynkow ich pochodzenia. Rzecznik
nie tylko zajmuje sie z pozoru prostymi sprawami z zakresu reklamacji towardw, takich jak sprzet
AGD i RTV, obuwie i odziez, ale rozwigzuje problemy w skomplikowanych sprawach ustug
finansowych, ubezpieczeniowych, telekomunikacyjnych i musi wykazywac sie znajomoscig procedur
w zakresie pomocy w dochodzeniu roszczen przed sgdami.

W zakresie organizacji pracy w biurze rzecznika konsumentéw uregulowaniu podlega
kwestia mozliwosci wyznaczenia zastepstwa w przypadku nieobecnosci rzecznika, a takze ustalenie
liczby pracownikéw biura uzaleznionej od liczby mieszkaricdw powiatu. Pozostaje rdwniez zmiana
kategorii archiwalnej poradnictwa konsumenckiego, objetego kategorig A. Dokumentacja
poradnictwa dotyczy bowiem czesto spraw mniejszej wagi a wymaga czasochtonnego numerowania



kart spraw, natomiast dokumentacja postepowan w zakresie praw konsumentow, ktéra obejmuje
interwencje i sprawy sgdowe klasyfikowana juz jest jako kategoria BE-10.

Konieczne jest umocnienie pozycji rzecznika konsumentéw poprzez wprowadzenie zmian
umozliwiajgcych uzyskanie dostepu do dokumentacji bedacej w posiadaniu przedsiebiorcy (umow,
nagran rozmoéw telefonicznych), a nie tylko prawa do zgdania udzielenia informacji i wyjasnien oraz
ustosunkowania sie do uwag i opinii rzecznika. Odpowiedzi przedsiebiorcéw na interwencje rzecznika
sg bowiem czasami trudne do zweryfikowania ze stanem faktycznym. Konieczne sg zmiany regulacji
w zakresie uznania za doreczone pism kierowanych przez rzecznika na adres przedsiebiorcy wskazany
w CEiDG badz rejestrze KRS. Obecnie w sytuacji niepodjecia korespondencji przez przedsiebiorce, nie
ma mozliwosci skierowania wniosku o ukaranie za naruszenie obowigzku udzielenia informacji
i wyjasnien.

Joanna Macigga-Halbina
Powiatowy Rzecznik Konsumentéw



