SPRAWOZDANIE

z dziatalnosci

Powiatowego Rzecznika Konsumentow
w JAWORZE

za rok 2025

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

KROTKI OPIS.

Struktura biura rzecznika, stan kadrowy.

1. Wojewddztwo dolnoslaskie

2. Miasto/Powiat pOWiat jaworski

3. Liczba mieszkancéw miasta/powiatu. Ok. 47000

4. Imie i nazwisko Rzecznika Konsumentow. Katarzyna Klimek

5. Wyksztalcenie (np. wyzsze prawnicze). wyzsze prawnicze

6. Wymiar etatu Rzecznika Konsumentow. 4/5

u Rzecznika Konsumentow (poda¢ ilosé¢ osdb,

wyksztalcenie oraz rodzaj zatrudnienia).

8. Nr telefonu i adres mailowy Rzecznika 76 72-90-133; k.klimek@powiat—jawor.pl
Konsumentéw,
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II. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW,

Realizacja ustawowych zadan Rzecznika przedstawia ponizsza tabela nr 1 -
zestawienie spraw zalatwianych przez Powiatowego Rzecznika Konsumentow

w Jaworze w 2025 r.

Lp. | Rodzaj spraw Liczba spraw
1 Zapewnienie bezptatnego poradnictwa
konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie
ochrony interesdw konsumentéw. 554
W tym porady pisemne. 0
2. Wystapienia do przedsiebiorcow w sprawach o | 46

ochrong praw i intereséw konsumentow.

* Tylko z roku sprawozdawczego. Jest to ilos¢ spraw wedtug
JRWA (nie jest to ilos¢ pism wysytanych do
przedsigbiorcow).

3. Wspoldziatanie z Prezesem Urzedu, organami |1
Inspekcji  Handlowej  oraz  organizacjami
konsumenckimi i innymi instytucjami.

5. Sprawy sadowe cywilne ogotem. 2
5a. | Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentow. 0
5b. | Wstepowanie do toczacych si¢ postepowan. 0
5c. | Istotny poglad w sprawie. 0

5d. | Pomoc  konsumentom w samodzielnym | 2
dochodzeniu roszczen przed sadami.

6. Sprawy karne ogdtem. 2
6a. | Wnioski o ukaranie z art. 114 uokik. 2
7. Edukacja konsumencka. 0
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Powiatowy Rzecznik Konsumentéow realizuje zadania wynikajgce
z postanowien art. 42 ustawy z dnia 16 lutego 2007r. o ochronie konkurendji
i konsumentéw (Dz.U.2025.1714 tj. z dnia 2025.12.05) w przedmiocie ochrony praw
konsumentdw, a tym samym wypetniane sa obowiazki powiatu okreslone w art.
4 ust. 1 pkt 18 ustawy z dnia 5 czerwca 1998r. o samorzadzie powiatowym
(Dz.U.2025.1684 t.j. z dnia 2025.12.03).

Do zadan Rzecznika wynikajacych z postanowien art. 42 w/w ustawy
o ochronie konkurencji i konsumentéw nalezy m.in.:

e zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji
prawnej w zakresie ochrony interesOw konsumentow;

e skladanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa
miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentow;

e wystepowanie do przedsiebiorcéw w sprawach ochrony praw i interesow
konsumentow;

e wspoldziatanie z Prezesem Urzedu, organami Inspekcji Handlowej oraz
organizacjami konsumenckimi;

e wykonywanie innych zadan okreslonych w ustawie lub w przepisach
odrebnych;

e pelnienie funkcji oskarzyciela publicznego w rozumieniu przepisow
ustawy z dnia 24 sierpnia 2001 r. Kodeks postepowania w sprawach
o wykroczenia na szkode konsumentéw;

e wytaczanie powddztw na rzecz konsumentéw oraz wstgpowanie, za ich
zgoda, do toczacego sie postepowania w sprawach o ochrong interesow

konsumentow.

Sprawozdanie stanowi wykonanie obowigzku z art. 43 ust. 1 w/w ustawy
o ochronie konkurencji i konsumentéw, na podstawie ktérego Rzecznik przedktada
Staroscie Powiatu Jaworskiego w terminie do 31 marca kazdego roku do
zaopiniowania roczne sprawozdanie z dziatalnosci Powiatowego Rzecznika
Konsumentoéw za rok poprzedni oraz przekazuje je Prezesowi Urzedu w terminie

7 dni od zaopiniowania przez staroste.
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1. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji

prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentow.

1.1. Poradnictwo bezposrednie.

Podstawowym  zadaniem Rzecznika jest zapewnienie bezptatnego
poradnictwa konsumenckiego oraz informacji prawnej w zakresie ochrony interesow

konsumentow, w tym rozwijanie swiadomosci prawnej konsumentow.
W 2025 roku Rzecznik udzieli tacznie 554 porady:

e 461 porad i informacji z zakresu ochrony praw i intereséw

konsumentow:
e 93 porady niekonsumenckie.

Porady udzielane byly w trakcie osobistych wizyt konsumentéw w Urzedzie
Starostwa (356 porad), telefonicznie (176 porad), za posrednictwem poczty mailowej
(22 porady ogolne). W dolaczonej tabeli 1 w pkt 1.1 uwzglednione zostaly takze
zapytania mailowe, na ktére Rzecznik w wigkszosci przypadkéw odpowiadat

telefonicznie.

Problematyka zgtaszanych przez konsumentéow spraw dotyczyla glownie
uprawnien przystugujacych z tytutu odpowiedzialnosci za wady fizyczne towarow
oraz nienalezytego wykonywania uméw - 292 porady; z tytutu rozwiazania umowy
lub odstgpienia od umowy udzielono 73 porady; z tytutu nieuczciwych praktyk
rynkowych lub wad czynnosci prawnych odnotowano 4 porady; z tytutu warunkow
umow, w tym nieuczciwych postanowienn umownych 25 porad, pozostate (inne)

67 porad, 93 porady niekonsumenckie.

Ze wzgledu na sposéb zawarcia umowy najwiecej zgtoszen dotyczyto uméw
zawieranych w lokalu przedsigbiorstwa/bez znaczenia — 244; uméw zawieranych na

odleglos¢ odnotowano 187; umoéw zawartych poza lokalem przedsiebiorstwa — 30.

Najwiecej porad i informacji prawnej w temacie sprzedazy, podobnie jak

w latach poprzednich, Rzecznik udzielit w zakresie:

v reklamacji urzadzen gospodarstwa domowego oraz urzadzen elektronicznych
(101 porad). Gléwne powody zgloszen reklamacyjnych to m.in.: niezgodnosé
towaru z umowqg np. towar nie posiadatl funkcji deklarowanych przez

sprzedawce, byt niekompletny lub nie nadawat si¢ do celéw, do ktorych
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zazwyczaj byt uzywany; problemy z montazem: bledy w instalacji wykonanej
przez przedsigbiorce lub przez konsumenta wedtug dostarczonej instrukgji;
uszkodzenia mechaniczne istniejace w momencie wydania towaru lub

wynikajace z wad materiatowych czy konstrukeyjnych.

Konsumenci wskazywali, iz sprzedawcy odmawiali uznania reklamacji bez
przeprowadzania postgpowania wyjasniajgcego lub w oparciu o opinie
wybranych przez siebie serwiséw - podkresli¢ nalezy, iz opinie te czesto nie
byly przekazywane konsumentom, a jedynie powotywano sie na ich koricowe
wnioski. Udzielane przez sprzedawcow odpowiedzi byly mato merytoryczne
i ogolnikowe, np. brak uzasadnienia odmowy czy wskazania podstaw
prawnych. Zdarzaly si¢ przypadki, gdzie sprzedawcy nie przyjmowali
reklamacji z tytulu niezgodnosci towaru z umowa, kwalifikujac zgloszenia —
bez wiedzy i zgody konsumenta - jako reklamacje gwarancyjne, nie wydajac
jednoczesnie kopii zgltoszen. Konsumenci czesto wskazywali, iz sprzedawcy
przy zakupie nie wydawali dokumentéw gwarancyjnych, w wyniku czego nie
posiadali informacji dotyczacych podmiotu udzielajagcego gwarancji ani
warunkow jej realizacji. W tym miejscu nalezy podkresli¢, iz konsumenci
nadal nie rozrozniaja reklamacji skladanej do sprzedawcy z tytutu
niezgodnosci towaru z umowa od reklamacji sktadanej z tytutu gwarangji,
przy czym zgodnie z obowigzujacymi przepisami to konsument dokonuje
wyboru podstawy prawnej dochodzonych roszczen. Jednoczeénie zauwazono,
ze konsumenci czesto juz przy pierwszym zgloszeniu reklamacyjnym zadali
zwrotu ceny — w przypadku wad o charakterze nieistotnym — pomijajac
obowigzujaca hierarchig¢ roszczen okreslong m.in. w ustawie o prawach

konsumenta.

mebli i artykulow wyposazenia wnetrz, utrzymania domu (49 porad).
W przedmiotowym zakresie zgtaszane problemy dotyczyly w wiekszosci
przypadkéw wad fizycznych materiatléw, bledéow w wykonaniu i bledéw
montazowych, ktére ujawnialy sie podczas uzytkowania. Sprzedawcy czesto
odrzucali reklamacje twierdzac, iz zglaszane wady (np. odksztatcenia

materacy) byly wynikiem normalnego uzytkowania. Pojawialy si¢ takze

problemy z odmowa przyjecia towaru lub zmniejszeniem jego wartosci
w sytuacji, gdy mebel zostatl juz zlozony, a wada ujawnita sie¢ w trakcie

montazu.

obuwia (41 porad). W roku 2025, podobnie jak w latach poprzednich,

najczesciej pojawiajace si¢ problemy dotyczyly nieuwzgledniania przez
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sprzedawcow sktadanych reklamacji w oparciu o uznanie zgtaszanych
wad/niezgodnosci towaru z umowa jako uszkodzern mechanicznych
powstalych z winy uzytkownika (intensywna eksploatacja) lub przez brak
konserwacji (np. pranie obuwia w pralce). Konsumenci skarzyli si¢ na
,0golnikowe” opinie rzeczoznawcdw sklepowych, ktore byty lakoniczne i nie
odnosily si¢ do konkretnych uszkodzen badz oparte byly jedynie na
dokumentacji zdjeciowej. Sprzedawcy bardzo czesto nie ustosunkowywali sig
merytorycznie do reklamacji lub rozpatrywali zgloszenia niezgodnie

z zagdaniem (naprawa zamiast wymiany bez uzasadnienia lub odwrotnie).

samochodow i $rodkéw transportu (49 porad). Porady dotyczyly
w szczegolnosci udzielenia informacji o mozliwosci zlozenia reklamacji
w przypadku zakupu samochodow uzywanych z uwagi na wade ukrytg oraz
zakupu czesci samochodowych i opon. Sklepy odrzucaly reklamacje czesci
twierdzac, ze usterka wynikla z niefachowego montazu badZz wynika z tzw.

naturalnego zuzycia. W przypadku zakupu pojazdoéw uzywanych problemem
byty wady fizyczne, o ktérych sprzedawca wiedziat, ale ich nie ujawnit (np.
powypadkowa przesztos¢) lub proba wyltaczania odpowiedzialnosci
sprzedawcy w umowach, co w relacji z konsumentem jest prawnie

bezskuteczne, ale skutecznie zniecheca nieswiadomych klientow.

Natomiast w zakresie ustug najliczniej zglaszane problemy dotyczyly

zawierania i realizacji umow:
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z zakresu umow ubezpieczeniowych (31 porad). W powyzszym zakresie,
w roku sprawozdawczym, nastapit wzrost porad. Zglaszane problemy
dotyczyly glownie odmowy uznania roszczenia z tytutu uszkodzenia

ubezpieczonego sprzetu. Konsumenci czgsto byli ,namawiani” w sklepach na
zawarcie umowy ubezpieczenia sprzetu, jednak nie byli rzetelnie — w opinii
konsumentéw - informowani o rzeczywistych kosztach oraz warunkach
ubezpieczenia. Ubezpieczyciele czesto kierowali sprzet do wybranych przez
siebie serwisow. Konsumenci podnosili dtugi czas oczekiwania (np. z uwagi
na brak czesci), uzywanie nieoryginalnych czesci lub odsylanie sprzetu

z adnotacjg ,,nie stwierdzono usterki”.

w_zakresie ustug dotyczacych biezacej konserwacji i utrzymania domu

(31 porad). Tematyka porad dotyczyta w szczegdlnosci jakosci wykonanych
ustug, nieterminowego ich wykonania, odmowy rozpatrzenia reklamacji.

Czesto po porade zgtlaszaly sie osoby, ktore prowadzity ,,spor” z wykonawcg
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w sytuacji, gdy nie bylo zawartych pisemnie umoéw lub protokotéw odbioru,
co z kolei utrudnialo ustalenie stanu faktycznego sprawy. Zdarzaly sie
przypadki, gdy przy naprawach np. klimatyzacji serwisanci zrzucali wine na
wadliwe czesci, a producenci z kolei na btedny montaz. Konsumenci zwracali
takze uwage na nieudzielanie odpowiedzi na kierowane zapytania czy
zgtaszane reklamacje. Rzecznik zauwazyl jednak, iz wzrosta $wiadomosc
konsumentow w  przypadku zawierania umdéw poza lokalem
przedsiebiorstwa lub umodéw dotyczacych prac remontowych tzn. coraz
czgsciej konsumenci zglaszali sie po porade jeszcze przed zawarciem umowy
np. na zakup i montaz pomp ciepta czy paneli fotowoltaicznych. Nadal
zdarzato sig, iz przedsigbiorcy dokonujacy sprzedazy i montazu pomp
ciepta/paneli/magazynéw energii nie przekazywali konsumentom kompletu
dokumentacji ~ np. brak kart gwarancyjnych na urzadzenia, warunkéw

ubezpieczenia.

Podsumowujac, majac na uwadze ilo$¢ zgloszen stwierdzi¢ nalezy,
iz zapewnienie bezplatnych porad i informacji konsumenckich stanowi nadal
najliczniejsza sfere dzialan rzecznika. W trakcie udzielania porad Rzecznik
informowat konsumentéw o aktualnym stanie prawnym oraz sposobach
ewentualnego zalatwienia sprawy. Czesto, w przypadku spraw ztozonych pod
wzgledem faktycznym i prawnym pomoc polegata na szczegétowej analizie
dokumentow  (regulaminéw, uméw, opinii, orzecznictwa) czy pomocy
w sporzadzeniu pism reklamacyjnych. W trakcie osobistych wizyt konsumentom
przekazywane byly takze ulotki, broszury informacyjne oraz wzory pism.
W zwiazku ze zmianami przepisow prawa konsumenckiego istotne bylo nadal
informowanie konsumentéow na podstawie jakich przepiséw nalezy skladad
reklamacje oraz jakie im przystuguja roszczenia, gdyz zdarzaly si¢ przypadki, gdzie
nawet sprzedawcy powolywali sie na niewtasciwe podstawy prawne. Nadmieni¢
nalezy, iz kazda porada koriczy sie zaproszeniem do ponownego nawigzania

kontaktu z Rzecznikiem w przypadku jakichkolwiek watpliwosci w sprawie.

W 2025 roku znaczaco zmalaly problemy konsumentéw z zakresu ustug
telekomunikacyjnych oraz sektora energetycznego i wodnego. Nie odnotowano
zgloszen od konsumentéw, w szczegolnosci oséb starszych, dotyczacych udziatu

w tzw. pokazach handlowych.

Niestety wzrosta liczba probleméw konsumentéw zwigzanych z zakupami

dokonywanymi za posrednictwem reklam np. w mediach spotecznosciowych lub na
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niezweryfikowanych stronach sprzedazowych. W przypadkach tych konsumenci
dokonywali zakupéw nie sprawdzajac regulamindéw ani podstawowych informacji
o sprzedawcy. Nabywcy otrzymywali towary niezgodne z oferta lub o znacznie
gorszej jakosci niz deklarowana, a po odstapieniu i odeslaniu towaru czesto nie
otrzymywali zwrotu srodkow. W wielu przypadkach sprzedawca nie ujawniat
pelnych danych identyfikacyjnych, takich jak adres siedziby c¢zy numer
identyfikacyjny firmy, ograniczajac kontakt wylacznie do adresu e-mail. Utrudniato
to skuteczne zloZenie reklamacji lub odstgpienie od umowy. Dodatkowym
problemem byta koniecznos¢ dokonania zwrotu towaru do panistw spoza Unii
Europejskiej, najczesciej do Chin, co generowalo wysokie koszty po stronie
konsumentow i w praktyce uniemozliwiato skorzystanie z przystugujacych im praw.
W rezultacie konsumenci pozostawali bez realnej ochrony i mozliwosci dochodzenia
roszczen. Rzecznik ,uczulal” na ostrozne dokonywanie zakupow poprzez
niezweryfikowane strony internetowe, a przede wszystkim na sprawdzanie przed

zakupem regulaminow sklepéw oraz danych sprzedawcy.

W dalszym ciagu obserwuje sie niewystarczajacy poziom $wiadomosci
konsumentéw w zakresie prawa odstapienia od umowy, bowiem czgs¢
konsumentdéw blednie przyjmuje, iz uprawnienie to przystuguje takze w przypadku
zakupow dokonywanych w sklepach stacjonarnych, badz nie posiada wiedzy, ze
prawo to nie obejmuje mozliwosci korzystania z towaru w okresie do odstapienia od

umowy, a nastepnie jego zwrotu.

W roku sprawozdawczym wzrosta ilos¢ porad w zwiazku z problemami
konsumentéw zwigzanymi z korzystaniem 2z prywatnych parkingéw, m.in.
zlokalizowanych przy obiektach handlowych. Najczesciej podnoszone kwestie
dotyczyly: nieczytelnego oznakowania, niewystarczajgcej informacji o zasadach
parkowania, w tym o czasie bezplatnego postoju. Zastrzezenia budzita réwniez
wysokos¢ nakfadanych optat dodatkowych oraz sposob ich egzekwowania,
w szczegoOlnosci przy zastosowaniu automatycznych systeméw kontroli (w tym

pozyskiwanie danych osobowych przez zarzagdcéw parkingow).

W ramach udzielanych porad rzecznik informowal takze o mozliwosci
skierowania sprawy do innej wiasciwej instytucji czy organu, m.in. Urzedu Ochrony
Konkurengji i Konsumentéw, Inspekcji Handlowej, Rzecznika Finansowego, Urzedu
Regulacji Energetyki, Urzedu Komunikacji Elektronicznej, Europejskiego Centrum
Konsumenckiego, Prokuratury lub Policji badz punktéw nieodptatnej pomocy
prawnej. W przypadku braku porozumienia z przedsiebiorca  konsumenci
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informowani byli o mozliwosci skierowania sprawy na droge postepowania

polubownego lub postepowania sadowego.

W 2025 roku odnotowano znaczny wzrost porad niekonsumenckich
(93 porady). Zapytania dotyczyly m.in. prawa rodzinnego, decyzji
administracyjnych, ubezpieczen spolecznych, swiadczenn spolecznych czy umow
zawieranych pomiedzy osobami fizycznymi. Po pomoc zwracali sie takze
przedsigbiorcy prowadzacy jednoosobowa dziatalnos¢ gospodarcza. W takie;
sytuacji Rzecznik udzielal petentom podstawowych informacji oraz informowat

o mozliwosci uzyskania porady w punktach nieodptatnych porad prawnych.

Ewidencja udzielonych porad byla prowadzona na biezaco wedtug
udostepnionych przez UOKIK tabel do zbierania danych.

Strukture udzielonych porad przedstawia tabela nr 1 (w tabeli 1.1 uwzgledniono

porady udzielone za posrednictwem poczty mailowej).

1.2. Poradnictwo pisemne.
W roku sprawozdawczym Rzecznik nie udzielal porad pisemnych.

2. Wystepowanie do przedsigebiorcow w sprawach ochrony praw i interesow

konsumentow.

Stosownie do uregulowan art. 42 ust. 1 pkt 3 w/w ustawy o ochronie
konkurencji i konsumentéw Rzecznik ma prawo wystepowania do przedsigbiorcow
celem wyjasnienia zgtaszanych przez konsumentdéw naruszen uprawnieri, natomiast
przedsigbiorca ma obowiazek udzieli¢ rzecznikowi odpowiedzi. Podobnie jak
w latach poprzednich, zdarzaja si¢ jednak problemy z dostarczeniem przesyiki,
ktore nie sg odbierane przez przedsigbiorcow, co uniemozliwia podjecie skutecznej
interwencji. Dodatkowo wieloé¢ podmiotow reklamujacych sie w internecie,
w sytuacji gdy przedsigbiorca nie ma siedziby w Polsce (czesto sg to firmy
rejestrowane w krajach azjatyckich i wskazywane jest prawo innego panstwa do
dochodzenia roszczen) powoduje, ze rzecznik nie ma mozliwosci doreczenia
wystgpienia.

Rzecznik interwencje podejmowal na pisemny wniosek konsumenta.
W kierowanych do przedsiebiorcow wystapieniach - w sytuacji gdy konsument
przedkladat catos¢ dokumentacji w sprawie — rzecznik wskazywat podstawy prawne

zadan konsumenta oraz wnosit o rozwazenie mozliwosci polubownego zakoniczenia
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sporu. Natomiast w sytuacji, gdy z przedlozonych wraz z wnioskiem dokumentéw
przez konsumenta, nie bylo mozliwosci ustalenia stanowiska obu stron (m.in. brak
pisemnego potwierdzenia zgloszenia lub brak odpowiedzi sprzedawcy,
ustugodawcy) rzecznik zwracal sie z prosba o zlozenie wyjasnien i ustosunkowanie
sig¢ do zastrzezern konsumenta. Nalezy pamigtad, Zze rzecznik moze jedynie
wystepowac do przedsiebiorcow o wyjasnienie sprawy przedstawiajgc ewentualnie
swoj poglad, natomiast nie posiada uprawnien nakazania okreslonego zachowania.
W sytuacji, gdy przedsigbiorcy podtrzymywali swoje stanowiska, konsumenci
informowani byli o mozliwosci skierowania sprawy na droge postepowania
polubownego lub postgpowania sadowego, jednak wigkszos¢ osdb rezygnowala

z takiej formy dochodzenia praw.

W roku sprawozdawczym wplyneto 49 wnioskow o podjecie interwencji
przez rzecznika. 1 wniosek dotyczyl prosby o pomoc w sporzadzeniu pozwu,
2 wnioski zostaly wycofane przez konsumentéw przed podjeciem interwencgji

z uwagi na uznanie reklamacji. W 46 sprawach rzecznik skierowat wystapienia do

przedsiebiorcow.

Najwiecej spraw w zakresie sprzedazy dotyczylo zgloszen wad towaru typu:
e odziez i obuwie (9),
¢ urzadzen gospodarstwa domowego, urzadzen elektronicznych (13)

e mebliiartykulow wyposazenia wnetrz (8).

W zakresie uslug najwiecej wystapien dotyczylo ustug biezacej konserwadiji,
utrzymania domu, drobnych napraw, pielegnacji - 5.
Rzecznik wskazuje, iz:
e 24 sprawy zostaly zalatwione pozytywnie lub czesciowo pozytywnie,

e 16 negatywnie — pouczono konsumentow o mozliwosci skierowania sprawy

na droge postepowania sagdowego lub polubownego;

e 6 wnioskow pozostato bez biegu z uwagi na brak odpowiedzi przedsigbiorcy
lub niepodjecia korespondencji ( w 2 sprawach zlozono zawiadomienia na
policje o podejrzeniu popeinienia wykroczenia z art. 114 uokik, w jednej
sprawie po skierowaniu wniosku przedsiebiorca ztozyl wyjasnienia oraz

uwzglednit roszczenie konsumenta).
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Trzeba takze zaznaczy¢, ze bywaja sprawy, w ktorych konsumenci nie maja
racji. Wynika to niekiedy z faktu przekroczenia terminéw ustawowych do
dochodzenia swoich roszczen, zaakceptowania warunkéw przedstawionych
w umowach czy niewykazania dowodowo faktu istnienia niezgodnosci towaru
z umowa lub zadania zwrotu zaplaconej ceny (odstapienia od umowy) w sytuacjach,

gdy brak zgodnosci towaru z umowa nie byt istotny.

Problematyka spraw bedgcych przedmiotem wystgpieni zostata zilustrowana w tabeli

nr 2.

3. Wspoldzialanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz
organizacjami konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony

konsumentow.

W ramach wspétdziatania Rzecznik pobierat ze strony Urzedu Ochrony
Konkurendji i Konsumentéw, Rzecznika Finansowego, Urzedu Regulacji Energetyki
czy Urzedu KNF ulotki, plakaty, broszury, wzory pism oraz zaproszenia na
webinary, ktoére byly przekazywane konsumentom podczas osobistych wizyt -
podstawowe wzory pism udostepnione zostaly takze na BIP Powiatu Jaworskiego.
Ponadto Rzecznik korzystal z opracowan i informacji udostepnionych na stronie
internetowej UOKIK lub innych instytucji oraz z przesytanych droga mailowa

newsletterow lub poradnikéw.

Rzecznik uczestniczyl w szkoleniach/webinarach organizowanych przez
UOKIiK oraz Rzecznika Finansowego: ,Jak zakonczy¢ spor z bankiem lub zakladem
ubezpieczen sprawnie i polubownie. Pozasadowe postepowanie przy Rzeczniku
Finansowym”; ,Sankcja kredytu darmowego jako cywilnoprawna gwarancja
ochrony informacyjnej konsumenta - kredytobiorcy. Jak dochodzié¢ roszczen”;
»Zagrozenia dla konsumentéw na rynku OZE”; ,Sankcja kredytu darmowego”;
Rzecznik  konsumentéw kontra przewoznik lotniczy. Praktyczne wsparcie
konsumentéw w sprawach lotniczych”. Rzecznik uczestniczyt takze w spotkaniu
rzecznikow z przedstawicielami UOKiK w dniu 23.04.2025r. Podczas spotkania
omowione zostaly m.in. gléwne tematy zgloszen konsumenckich oraz

sprawozdawczos¢ rzecznikow.

W sprawach wymagajacych specjalistycznej wiedzy Rzecznik udzielat
konsumentom informacji o kompetencjach i danych adresowych UOKIK, Inspekgji
Handlowych, Rzecznika Finansowego, Urzedu Komunikagji Elektronicznej,
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Europejskiego Centrum Konsumenckiego i innych instytucji dziatajacych w zakresie
ochrony konsumentéw. Ponadto Rzecznik, w celu wyjasnienia pojawiajacych sie
watpliwosci takze kontaktowat sie z w/w instytucjami celem oméwienia zgtaszanych

problemoéw czy wyjasnienia watpliwosci interpretacyjnych.

Rzecznik mial state kontakty z rzecznikami z innych powiatéw, ktére
przyczynialy si¢ do bardziej efektywnego rozwigzywania problemow
konsumenckich oraz wymiany doswiadczen. Rzecznik kontaktowal sie takze
telefonicznie z UOKIK sygnalizujac pojawiajace sie problemy na rynku

konsumenckim.

W ramach wspotpracy Rzecznik w 2025 r. udzielal informacji na zapytania czy
ankiety kierowane przez instytucje lub organizacje konsumenckie. W ramach
wspolpracy przekazano Stowarzyszeniu Ochrony Konsumentéw AQUILA
informacje w zakresie problemow konsumentéw dotyczacych parkingow

prywatnych.
W zatgczeniu tabela ny 3.

4. Sprawy sadowe.

Rzecznik po wyczerpaniu mozliwosci zakonczenia sprawy z korzyscig dla
konsumenta, informowal konsumentow o przystlugujacym im prawie do
dochodzenia roszczen na drodze postepowania polubownego albo na drodze
postgpowania sadowego. Warto wskaza¢, iz konsumenci rzadko decyduja sie na
droge sadowa obawiajac si¢ kosztow postepowania (oplaty sadowej, kosztow
wynagrodzenia bieglego czy w przypadku przegrania zwrotu kosztow zastepstwa)

oraz dlugotrwalosci postepowania.

W okresie sprawozdawczym nie wytaczano powodztw na rzecz
konsumentéw i nie wstepowano do toczacych sie postepowan.

Rzecznik przygotowal wzory dwoch pozwow do ewentualnego
wykorzystania. Pierwszy pozew dotyczyl roszczenia o zwrot pobranej przez
przewoznika kwoty (z telefonicznej informacji od konsumenta wynika, iz wydany
zostat nakaz zaptaty). Drugi pozew dotyczyl roszczenia o zwrot zaliczki w zwiazku
z odstgpieniem od umowy zakupu pojazdu (konsument telefonicznie przekazal

informacje, iz wydano nakaz zaptaty, a pozwany ztozyt sprzeciw).
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W roku sprawozdawczym Rzecznik skierowat dwa pisemne zawiadomienia
o mozliwosci popetnienia czynu stanowiacego wykroczenie w rozumieniu art. 114
ust. 1 w/w ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw - zawiadomienia
dotyczyty braku udzielenia odpowiedzi przez przedsiebiorcdw na kierowane
wystapienia, mimo odbioru korespondencji. W jednej sprawie po zlozeniu
zawiadomienia przedsigbiorca ztozyt wyjasnienia oraz dokonal zwrotu $rodkéw

konsumentowi.
Wykaz spraw przedstawia tabela nr 4.

5. Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Jednym z zadan rzecznika jest edukacja konsumencka. W 2025 roku rzecznik
staral sie edukowac konsumentéw przede wszystkim podczas udzielania osobistych
i telefonicznych porad i informagji pr.awnych w zakresie ochrony intereséw
konsumentow; przekazywane byly broszury, poradniki oraz wzory pism. Wzory
podstawowych pism dostepne sa takze na stronie Biuletynu Informacji Publicznej

Starostwa Powiatowego w Jaworze.

W dniu 26 marca 2025r. na zaproszenie Komendy Powiatowej Poligji
w Jaworze Rzecznik uczestniczyt w roli prelegenta w debacie »Cyfrowy swiat, realne

zagrozenia: Jak chroni¢ senioréw przed oszustami online”.

Forma edukacji, zaréwno dla konsumentéw (ktorzy otrzymywali pisma do
wiadomosci) jak i dla przedsiebiorcéw byly takze wystapienia kierowane do
przedsiebiorcow, gdzie w wiekszosécei przypadkow wskazywane byly podstawy

prawne majace zastosowanie w konkretnym przypadku.

6. Inne sprawy.

Rzecznik na biezaco zapoznawat sie z uchwatami Powiatu i Rady Powiatu,
ktore mogly mie¢ wplyw na sprawy konsumenckie, a takze w kwietniu 2025r.
uczestniczyt w posiedzeniu Komisji Edukacji, Zdrowia, Kultury i Polityki Spoteczne;j
Rady Powiatu Jaworskiego oraz Komisji Rewizyjnej omawiajac pojawiajace sie
problemy z zakresu ochrony praw konsumenckich. W roku sprawozdawczym
udzielono odpowiedzi na jeden wniosek o udzielenie informacji publicznej

w zakresie dotyczacym ochrony praw konsumentéw.
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EEL WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY
REALIZACJI PRAW KONSUMENTOW.

1. Wnioski rzecznikow dotyczace polepszenia standardow ochrony

konsumentow.

Analiza funkcjonowania systemu ochrony konsumentéow w Polsce wskazuje
na istotne znaczenie dzialan podejmowanych przez organy panstwowe,
w szczegdlnosci Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow czy Inspekcje
Handlowa. Wzmocnienie kompetencji tych instytugi oraz skuteczniejsze
egzekwowanie obowiazujacych przepisow prawa przyczynia si¢ do ograniczenia
nieuczciwych praktyk rynkowych i zwigkszenia poziomu bezpieczenstwa
konsumentéw.

Istotnym elementem poprawy standardéw ochrony konsumentéw w Polsce
jest rowniez rozwoj edukacji konsumenckiej. Zwigkszenie swiadomosci obywateli
w zakresie przystugujacych im praw, takich jak prawo do reklamacji, odstgpienia od
umowy zawartej na odlegltos¢ czy ochrona przed klauzulami niedozwolonymi,
pozwala na bardziej sSwiadome uczestnictwo w rynku.

Dodatkowo usprawnienie procedur reklamacyjnych oraz alternatywnych
metod rozwigzywania sporow, pozytywnie wplywa na dostepnosc i efektywnosé
ochrony praw konsumentow. Rozwdj narzedzi cyfrowych oraz platform
informacyjnych zwigksza transparentnos¢ rynku i ulatwia kontakt konsumentow
z instytugjami ochrony.

Dalsze polepszanie standardow ochrony konsumentéw  wymaga
konsekwentnej wspolpracy organow publicznych, przedsigbiorcow i konsumentéw.
Dziatania te sprzyjaja budowaniu zaufania do rynku, wzmacniania uczciwej
konkurencji oraz zapewnieniu wysokiego poziomu ochrony interesow
konsumentow.

Podsumowujac, nadal w ocenie Rzecznika konieczne jest dalsze wzmacnianie
systemu ochrony konsumentdéw poprzez kontynuowanie dziatan z zakresu edukacji
konsumenckiej. Podnoszenie swiadomosci prawnej spoleczenstwa, zarowno poprzez
system edukacji, jak i kampanie informacyjne, umozliwia konsumentom
skuteczniejsze dochodzenie swoich praw. Ponadto rozwdéj handlu elektronicznego
wymaga dalszego dostosowywania regulacji prawnych do nowych zagrozen, takich

jak oszustwa internetowe czy nieuczciwe praktyki w e-commerce. Rownoczesnie
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istotne jest wspieranie alternatywnych metod rozwigzywania spordw, ktére
pozwalaja na szybsze i mniej kosztowne rozstrzyganie konfliktéw.

Kompleksowe dziatania obejmujace zmiany legislacyjne, organizacyjne oraz
edukacyjne sg niezbedne dla dalszego polepszania standardéw ochrony

konsumentéw w Polsce oraz zapewnienia uczciwego i bezpiecznego funkcjonowania

rynku.

2. Wnioski dotyczace pracy/funkcjonowania rzecznikéw konsumentéw.

Kolejny rok dziatalnosci Rzecznika, jako instytuqji ochrony konsumentéw na
terenie powiatu jaworskiego pozwala twierdzié ze podmiot ten spetnia swoje
ustawowe zadania, shuzac rada i pomoca, co potwierdza ilos¢ interesantéw
zaprezentowana w tabelach.

Konsumenci sa coraz bardziej swiadomi swoich praw na co - w opinii
rzecznika — ma wplyw szeroko prowadzona edukacja oraz pomoc instytucji
wyspecjalizowanych, w tym rzecznikéw konsumentéw. Rzecznik zauwazyl, ze coraz
wigcej 0sOb zwraca si¢ po pomoc jeszcze przed zfozeniem reklamacji lub
podpisaniem umowy w celu wyjasnienia przepiséw prawnych czy pojawiajgcych sie
watpliwosci, cho¢ zdarzajg sie réwniez przypadki, kiedy konsumenci niejako
»zadajg”, aby to rzecznik poprowadzit caly proces reklamacyjny, poczawszy od

zgloszenia reklamagiji.

Zapotrzebowanie na pomoc Rzecznika w  szerokim spektrum spraw,
powoduje koniecznos¢ statego podnoszenia wiedzy, doskonalenia metod pracy oraz
znajomosci przepisébw z réinych dziedzin prawa. Zatem zasadnym wydaje sie
wniosek o organizacje systematycznych i bezptatnych szkolen, spotkari i konferengji
dla  rzecznikéw oraz zapewnienie rzecznikom bezptatnych  materiatéw
edukacyjnych. Skutecznosé rzecznika w duzej mierze zalezy od woli polubownego
zatatwienia sporu przez druga strone, dlatego niezbedne jest dalsze u$wiadamianie

przedsigbiorcéw o korzysciach ptynacych z mediacji.

Liczba udzielonych porad i informacji w zakresie ochrony praw
konsumentéw pozostaje na podobnym poziomie. Biorac jednak pod uwage, ze
w zasadzie w kazdym tygodniu urzedowania Rzecznika zglaszata sie osobiscie lub
telefonicznie osoba, ktéra potrzebowata bezplatnej pomocy, stwierdzi¢ nalezy, iz
instytucja Rzecznika jest nadal bardzo potrzebna. Skuteczna i aktywna dziatalnosé
Rzecznika sprzyja dobremu wizerunkowi Powiatu jako przyjaznego mieszkaricom,

podejmujgcego ich problemy. Praca Rzecznika wymaga umiejetnego i zyczliwego

15|Strona



podejscia do konsumentow,

z zachowaniem obiektywizmu.

wnikliwego

rozpatrywania kazdej sprawy,

Do niniejszego sprawozdania dotagczone sg skany tabel prezentujace dane

liczbowe z realizowanych zadan przez Rzecznika.

Zatqczniki:

Powiatowy Rzecznik Konsumentow

Katarzyna Klimek

i

Elektronicznie padpisany przez:

Katarzyna Anna Kfimek

Data:
2026-3-11 11:53:50

- tabele do sprawozdania prezentujgce dane za 2025 rok — skan

Sprawozdanie sporzadzita:

Katarzyna Klimek

Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Jaworze

Jawor, dnia 11 marzec 2026r.
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Tabela 4.
pomoc na drodze sgdowej w roku 2025 - Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Jaworze

4.2. pomoc konsumentom

4.1. udzial RK w postepowaniach sadowych W samodzielnym dochodzeniu roszczeri przed sadami
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Tabela 3.
wspotdziatanie z innymi instytucjami w roku 2025 - Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w

Jaworze
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Tabela 2.
wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentow w roku 2025 -
Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Jaworze
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Starosta Powiatu Jaworskiego
ul. Wroctawska 26, 59-400 Jawor
tel. +48 76 729 01 02, fax. 48 76 729 01 60
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Jawor, dnia 12 marzec 2026 r.

PRK.730.1.2026

Powiatowy Rzecznik Konsumentow
w Jaworze

w/m

Dziatajac na podstawie art. 43 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007r. o ochronie
konkurencji i konsumentéw (Dz.U.2025.1714 t.j. z dnia 2025.12.05) Starosta Powiatu
Jaworskiego opiniuje pozytywnie sprawozdanie z dziatalnosci Powiatowego Rzecznika

Konsumentow w Jaworze za 2025 rok.

Z powazZaniem

Sprawe prowadezl, Katarzyna Klimek, tel. ( 76 72 90 133), pok. (1)






