Zarzadzenie Nr 51/22
Starosty Stargardzkiego
z dnia 17 marca 2022 r.

W sprawie zaopiniowania sprawozdania z dzialalnosci
Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Stargardzie za 2021 rok
Na podstawie art. 43 ust.1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji

i konsumentéw (Dz. U. z 2021r., poz. 275) zarzadza si¢ co nastepuje:

§1.  Opiniuje si¢ bez uwag sprawozdanie z dzialalnodci Powiatowego Rzecznika
Konsumentéw w Stargardzie za 2021 rok, stanowigce zatgcznik do niniej szego zarzadzenia.

§ 2. Sprawozdanie, o ktérym mowa w § 1 Powiatowy Rzecznik Konsumentow
przekazuje wlasciwej miejscowo delegaturze Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow

w Gdansku.

§ 3. Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania




POWIATOWY RZECZNIK KONSUMENTOW

STAROSTWO POWIATOWE W STARGARDZIE

SPRAWOZDANIE Z DZIALALNOSCI
POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW

za 2021 rok

Stargard, marzec 2022r.



Sprawozdanie stanowi wykonanie art. 43 ust. 1 Ustawy
z dnia 16 Ilutego 2007r. o ochronie konkurencji
i konsumentow (Dz. U. z 2021r., poz.275) na podstawie,
ktorego przedkladam w terminie do dnia 31 marca
Staroscie Stargardzkiemu do zatwierdzenia roczne
sprawozdanie z dzialalnosci Powiatowego Rzecznika

Konsumentow w roku 2021.
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I.  Wstep i uwagi ogolne dotyczace dzialalnoéci Powiatowego Rzecznika Konsumentow

Ochrona praw konsumentéw to jedno z zadai samorzadu powiatowego wynikajace z art. 4
ust. 1 pkt 18 ustawy z dnia 5 czerwca 1998 r. o samorzadzie powiatowym (Dz.U. z 2022r.,
poz. 528 z pozn. zm.) Zadanie to stosownie do art. 39 ust. | ustawy z dnia 16 lutego 2007 r.
o ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz.U. z 2021r.,, poz. 275) wykonuje powiatowy/
miejski rzecznik konsumentéw.
Zadania i uprawnienia Powiatowego Rzecznika Konsumentéw okresla art. 42 ustawy z dnia
16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw. Nalezg do nich:
1) zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony intereséw konsumentow,
2) skiadanie wnioskdéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego
w zakresie ochrony intereséw konsumentéw,
3) wystgpowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw
konsumentdow,
4) wspoldziatanie z wlasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentdw, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi,
5) wykonywanie innych zadan okreélonych w ustawie lub przepisach odrebnych.
Ponadto Rzecznik posiada fakultatywne uprawnienie do wytaczania powddztw na rzecz
konsumentéw lub wstgpowania, za ich zgoda, do toczgcego sie postepowania w sprawach
o ochrong interesow konsumentéw oraz uprawnienia oskarzyciela publicznego w sprawach
o wykroczenia na szkod¢ konsumentéw. Jezeli Rzecznik nie uczestniczy w sprawie, moze
przedstawic¢ sgdowi istotny dla sprawy poglad, jednak nie jest on dla Sadu wigzacy.
Funkcje¢ Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Starostwie Powiatowym sprawuje
Ewa Skorczynska. Uchwala nr 375/19 Zarzadu Powiatu Stargardzkiego z dnia 19 czerwca
2019r. w sprawie zmiany uchwaly w sprawie uchwalenia Regulaminu Organizacyjnego
Starostwa Powiatowego wprowadzono zmiany w Regulaminie Organizacyjnym
W nastgpujacy sposob, mianowicie: od dnia 1 lipca 2019 r. utworzono Biuro Powiatowego
Rzecznika Konsumentow. Utworzenie biura znajduje swoje uzasadnienie w art.40. ust.5
ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz.U. z 2021r.,
poz. 275) y: "W powiatach powyzej 100tys. mieszkancéw i w miastach na prawach powiatu
rzecznik konsumentéw moze wykonywaé swoje zadania przy pomocy wyodrebnionego
biura" oraz w uzasadnieniu ww Uchwaly. W strukturze organizacyjnej Urzedu Biuro
Rzecznika Konsumentéw podporzgdkowane jest bezposrednio Staroscie Powiatu
Stargardzkiego co jest zgodne z zapisami art. 40 ust. 3 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r.
o ochronie konkurencji i konsumentow,
Biuro jest czynne w godzinach pracy Urzedu. Interesanci przyjmowani sa od 8.00 do
16.00 od poniedziatku do pigtku w budynku Starostwa Powiatowego w Stargardzie pok. 04
1 05. W tych godzinach porady udzielane sg takze telefonicznie pod numerami telefonéw:
(91)48-04-842, (91) 48-04-822 oraz poczty elektroniczng — adres dostepny na stronie
internetowej Powiatu Stargardzkiego w zakladce Powiatowy Rzecznik Konsumentéw (mail:
rzecznikkonsumenta@powiatstargardzki.pl, biurokonsumenta@powiatstargardzki.pl),



Sprawozdanie z dzialalnosci Powiatowego  Rzecznika Konsumentéw za rok 2021
sporzadzone zostalo wg proponowanej przez Urzad Ochrony Konkurencji
i Konsumentéw formy. Sprawozdawczosc oparto na klasyfikacji spraw uwzgledniajacej trzy
kryteria klasyfikacyjne:

1) sposéb zawarcia umowy,

2) sektor rynku,

3) istotg problemu.
W kryterium klasyfikujacym sprawy wg sposobu zawarcia umowy wyrdzniono trzy grupy
spraw:

1) umowy zawarte w lokalu,

2) umowy zawarte poza lokalem,

3) umowy zawarte na odleglosc.

Z kolei biorgc pod uwage sektor rynku wykorzystano klasyfikacje sektoréw ustalong
zaleceniami Komisji Europejskiej z dnia 12 maja 2010 r. w sprawie zharmonizowanej
metodologii klasyfikacji i zglaszania skarg i zapytan konsumentéow (Dz.U. UE 2.6.2010).
W oparciu o te klasyfikacje pogrupowano sektory rynku w sposéb adekwatny do potrzeb
rzecznikow konsumentow i dotychczasowej praktyki w umowach sprzedazy na dziewieé

grup:
1) art. zywnosciowe

2) odziez i obuwie

3) meble, artykuly wyposazenia wnetrz i utrzymania domu
4)urzadzenia gospodarstwa domowego 1 urzadzenia elektroniczne, sprzet
komputerowy

J) samochody, srodki transportu osobistego, czgsci i akcesoria
6) kosmetyki, srodki czyszczace i konserwujace

7) produkty zwigzane z opieka zdrowotng

8) artykuly rekreacyjne, zabawki i art. dla dzieci

9 ) inne

oraz czternascie grup w umowach o swiadczenie ustug:

1) ustugi zwigzane z rynkiem nieruchomosci

2) biezaca konserwacja, utrzymania domu, naprawy, pielegnacja
3) czyszczenie i naprawa odziezy i obuwia,

4) konserwacja i naprawa pojazdoéw i innych srodkéw transportu
5) finansowe

6) ubezpieczeniowe

7) pocztowe i kurierskie

8) telekomunikacyjne

9) transportowe

10) turystyka i rekreacja

11) sektor energetyczny i wodny

12) zwigzane z opieka i opiekg zdrowotng

13) edukacyjne

14) inne.



Wedlug istoty problemu rozumianej jako najwazniejszej, glownej przyczyny skargi
konsumenta podziatu dokonano wg pieciu grup:

1) rozwiazanie umowy (odstapienie, wypowiedzenie, wygasniecie),

2) wady towardw / nienalezyte wykonanie umowy,

3) nieuczciwe praktyki rynkowe / wady czynnosci prawnych,

4) warunki umow / niedozwolone postanowienia umowne,

5) inne.

Ponadto w sprawozdaniu wyodrgbniono porady w ogdlnych sprawach konsumenckich,
a takze sprawy o charakterze niekonsumenckim, w ktérych mieszkafcy powiatu
stargardzkiego szukali pomocy u Rzecznika.

Struktura Biura Powiatowego Rzecznika Konsumentow, stan kadrowy w 2019r.

1. Wojewdo6dztwo

Zachodniopomorskie

2. Miasto/Powiat

Powiat stargardzki

3. Liczba mieszkarnicéw
miasta/powiatu

120.043 dane uzyte w tym zestawieniu pochodzs z
Gtownego Urzedu Statystycznego (GUS) i
przedstawiaja stan na dzien 31 grudnia 2017roku.
Wiecej:
https://www.polskawliczbach.pl/powiat_stargardzki

4. Imie i nazwisko rzecznika
konsumentéw

Ewa Skérczynska

5. Wyksztalcenie (np. wyisze
prawnicze)

Wyzsze ekonomiczne

6. Funkecja Rzecznika Konsumentow
jest wykonywana w pelnym
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 niepelnym
wymiarze czasu pracy. Prosze
zaznaczy¢ odpowiednig odpowiedz.

- ¥ etatu
-V, etatu
-2 etatu
- Vo etatu

- inne, np. dyzury

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW,
KTORZY ODPOWIEDZIELI NA
PYT.7

BRAK




8. Liczba dni/godzin w tygodniu, w
ktérych wykonywane sa zadania
Rzecznika Konsumentow (np. 5 razy
w tygodniu po 3 godziny).

9. Rzecznik dziala w ramach TAK
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
napisaé TAK lub NIE.

10. Rzecznik Konsumentow w TAK
ramach dzialalnosci Rzecznika
korzysta z pomocy innych oséb.
Prosze napisa¢ TAK lub NIE.

11. Liczba os6b, ktéra stale pomaga I
Rzecznikowi Konsumentow w
wykonywaniu obowigzkow
Rzecznika (jesli liczba nie jest stala,
to wpisac srednig liczbe).

II. Realizacja zadan wykonywanych przez Powiatowego Rzecznika Konsumentow

1. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony intereséw konsumentow. (Tubela 1)

Podstawowym zadaniem Rzecznika jest udzielanie bezplatnych porad i informacji prawnych
w zakresie ochrony interesow konsumentéw. Realizacja tego zadania wymaga znajomosci
przepiséw prawnych z réznych dziedzin oraz profesjonalnego i zyczliwego podejscia do
konsumenta, oczekujacego najczgéciej natychmiastowej pomocy. Po porady zglaszajg sie
konsumenci o réznym profilu wiekowym.

Rzecznik udziela poradnictwa i informacji prawnej konsumentom osobiscie, telefonicznie,
mailowo. Podkreslic nalezy, ze udzielanie porad konsumentom polega nie tylko na
odpowiedzi na proste, standardowe pytania i poinformowaniu o stanie prawnym, ale czesto
w przypadku porad udzielanych osobiscie, obejmuje szereg podjetych przez Rzecznika
czynnosci, gdyz poza wystuchaniem przedstawianych probleméw, wymaga analizy
dokumentow: umow, regulamindw, gwarancji oraz korespondencji reklamacyjne;j.

Pomoc konsumentom w wielu sprawach wigzala sie réwniez z przygotowaniem pism -
zgloszen reklamacyjnych, odwiadczen o odstgpieniu od umow zawartych na odleglosé lub
poza lokalem przedsigbiorstwa, czy odwolan od odmownych decyzji. Konsumenci
konsultowali réwniez z Rzecznikiem ftres¢ samodzielnie sporzadzanych pism do
przedsigbiorcow. Przygotowanie konsumentom pism przez Rzecznika pozwalalo na
samodzielne zalatwienie sprawy, bez koniecznosci oficjalnego wystgpowania Rzecznika do

7




przedsigbiorcy. W niektérych sprawach konsumenci nie podejmowali uprzednio samodzielnie
zadnych czynnosci (np. nie skladali reklamacji czy odstapienia od umowy) proszac o pomoc
Rzecznika. Realizujagc zadania z zakresu poradnictiwa konsumenckiego - Rzecznik
niejednokrotnie podejmowal interwencje u przedsigbiorcow w formie telefonicznej lub
e-mailowe], ktére skutkowaly szybkim rozwigzaniem zgloszonego problemu.

Rzecznik w ramach poradnictwa udostepnial takze konsumentom broszury i ulotki
informacyjne oraz informowal o mozliwosci skierowania sprawy do innej instytucji tj.
Inspekeji Handlowej, Urzedu Komunikacji Elektronicznej, Rzecznika Finansowego czy
Prokuratury lub Policji. Gléwnym celem podejmowanych w tym zakresie dzialan jest
rozwijanie swiadomosci konsumentéw oraz zapewnienie pomocy w egzekwowaniu roszczen
wobec przedsigbiorcow.

W omawianym okresie sprawozdawczym wielu mieszkaficéw powiatu stargardzkiego
zwracalo si¢ do rzecznika ze swoimi problemami niemajacymi charakteru konsumenckiego.
Sprawy dotyezyly cztonkow wspélnot i spétdzielni mieszkaniowych, interpretacji przepisow
prawa pracy i ubezpieczen spolecznych, prawa spadkowego, egzekucji, w tym komorniczej,
opfat abonamentowych RTV. W takich przypadkach rzecznik oprdcz porady. wskazywat
instytucje wlasciwe do rozpatrzenia danej sprawy. Wsrod porad niemajacych charakteru
konsumenckiego, byly porady dotyczgce umoéw zawartych pomiedzy podmiotami
gospodarczymi. Zaznaczy¢ réwniez nalezy, ze po porady do Rzecznika zglaszali sie réwniez
drobni przedsigbiorcey i rolnicy.

W roku sprawozdawczym udzielono 1933 porad w sprawach konsumenckich i 171
o charakterze niekonsumenckim, tgcznie udzielono 2104 porady (poréwnawczo w 2020 r. -
1958). Byly to porady osobiste, telefoniczne, mailowe. W wiekszodei polegaly na analizie
dokumentow, a w razie potwierdzenia racji konsumentéw wskazaniu im wiasciwego
kierunku rozpoczgcia procedury dochodzenia roszczen, albo przyjecie sprawy do
sporzadzenia wystapienia do przedsigbiorcy. W trakcie wykonywanych zadan
przygotowywano zgloszenia reklamacyjne, projekty pism, reklamacji, odpowiedzi na pisma
otrzymane od przedsigbiorcéw jak réwniez oswiadczenia o odstgpieniu od umoéw zawartych
na odleglos¢ i poza lokalem przedsigbiorstwa, odwolania od decyzji odrzucajgcych
reklamacjg, pisma procesowe, przedsadowe wezwania do zwrotu zaliczek czy zwrotu ceny
towaru w razie odstgpienia od umowy sprzedazy w ustawowym terminie. W zakresie umow
sprzedazy udzielono 1046 porad, a w zakresie uslug 887. 279 dotyczylo sprzedazy poza
lokalem przedsigbiorstwa(pokazy, akwizycja), a 232 zakup6ow na odleglosé, (tj. przez telefon
czy tez w sklepach internetowych za posrednictwem portali transakcyjnych, wysytkowo itp.)
Szczegolowg problematyke udzielonych porad zawiera tabela nr 1,

Mozna zauwazy¢, ze w roku sprawozdawczym liczba porad w zakresie umow sprzedazy jak
i ustug jest poréwnywalna. Powazny akcent (358) stanowig spory w zakresie uméw sprzedazy
w kategorii  zwigzanej z usterkami urzadzen gospodarstwa domowego, urzadzen
elektronicznych i sprzgtu komputerowego.  Powodem reklamacji sprzetu gospodarstwa
domowego oraz urzadzeni elektronicznych i komputeréw byly ich awarie lub catkowite
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zaprzestanie dzialania pralek, lodowek, zmywarek, odkurzaczy, ekspresow do kawy,
telewizordw, telefondw komaorkowych czy komputerdw.

W Kkategorii odziez obuwie udzielono 223 porady. Konsumenci reklamowali pekanie
materiatu cholewki, rozklejanie si¢ obuwia, pekanie i fuszczenie sie lica skory a takze pekanie
1 przecieranie sie podeszw. Nie ma zadnego znaczenia cena obuwia, gdyz problem dotyczy
zarowno taniego obuwia, jak i uznanych na rynku marek. Niepokojacym zjawiskiem jest to.
ze sprzedawcy obuwia nagminnie nie uznajg reklamacji, liczac, ze konsument zniecheci sie
i nie péjdzie do sadu dochodzié swoich roszczen. Bardzo czesta odpowiedzia na zlozong
reklamacj¢ butéw jest stwierdzenie, ze po ogledzinach organoleptycznych nie stwierdzono
zadnych wad mogacych stanowi¢ podstawe do uznania reklamacji, a uszkodzenia sg
mechaniczne i nimi sprzedawcy obarczajag samych uzytkownikéw. Powstanie uszkodzenia
mechanicznego, czyli przejscie do stanu niezdatnosci, podczas typowej eksploatacji,
zazwycza] Swiadczy o niedostosowaniu materialu z jakiego wykonano obuwie.
Odpowiedzialnos¢ za technologi¢ produkcji materialu ponosi producent, a z rekojmi
sprzedawca. Najczesciej wlasnie konsumenci skarzyli si¢ na odmowe uznania ich reklamaciji
przez sprzedawcdw i przerzucanie na nich odpowiedzialnosci za powstanie wady. Nie zawsze
jest tak, ze za uszkodzenia, ktére powstaja odpowiada uzytkownik dlatego w celu dalszego
dochodzenia roszczen wazna dla oceny jakodci jest tu opinia fachowca/rzeczoznawcy
ds. jakosci obuwnictwa/szewstwa. Jesli opinia rzeczoznawcey jest pozytywna dla konsumenta
i dochodzi do uznania przez rzeczoznawce wady, za ktoérg ponosi odpowiedzialnosé
producent/sprzedawca wdowcezas Rzecznik Konsumentdw kieruje wystgpienie do sprzedawcy
positkujac sie argumentacja rzeczoznawcy. W okresie sprawozdawczym konsumenci skarzyli
si¢ rowniez na zalatwianie reklamacji niezgodnie ze zgloszonym zadaniem i dlugie terminy
oczekiwania na jej rozpatrzenie.

Trzecie miejsce zajmuja porady wynikajace z tytulu zakupionych mebli, artykutéw
wyposazenia wng¢trz i utrzymania domu — udzielono ich 206 w roku sprawozdawczym.
Powodem reklamacji np. mebli byly: usterki zauwazone zaraz po dostarczeniu towaréw.
Inne zauwazone podczas uzytkowania wady to: braki kompletnosci elementéw do zlozenia
mebli, nieréwnosci w uszyciu tapicerowanych mebli, zapadanie sie siedzisk prucie na szwach,
deformowanie i odbarwianie tkanin, wychodzenie materialu ze szwdéw lub przemieszczanie
si¢ gabki czy innego wypelnienia wewnetrznego. Wedlug relacji konsumentéw zabudowy
meblowe w tym kuchnie wykonywano niestarannie i nieestetycznie. Skargi dotyczyly
niechlujnego wykonawstwa mebli w szczeg6lnosci zglaszano niezliczong liczbe otaré,
przekrgcenia gwintéw podczas laczenia elementow czy tez krzywizny/niespasowania
elementéw w meblach. Po odebraniu mebli czgsto okazywalo sig, ze towary zamawiane na
podstawie katalogdw lub po uprzednim obejrzeniu na ekspozycji w lokalu przedsiebiorcy nie
spelnialy oczekiwan kupujacych pod wzgledem wygladu, twardosci siedzisk i oparé czy tez
estetyki wykonania.

Sprzedawcy odrzucali reklamacje argumentujgc., ze reklamowane zmiany s3 wynikiem
uszkodzenn mechanicznych spowodowanych przez uzytkownika, a kupujacy twierdzili, ze
wady te sa wynikiem niechlujnego wykonania przez producenta. Cena towaréw niekiedy
osiggala kwote kilkudziesigciu tysigcy zlotych. W tych okolicznosciach konsumenci
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oczekiwali towaru zgodnego z umows, ale rowniez estetyki w ich wykonaniu zwlaszcza,
ze nie kupowali mebli na okres roku lub dwdéch.

Najmniej porad w 2021 r. bo tylko 3 udzielono w sprawach dot. reklamacji kosmetykéow,
srodkow czyszezgeych i konserwujacych.

Sposréd ustug najwigeej porad udzielono w zakresie ushug telekomunikacyjnych, bo az 193,
Nastepne w kolejnosci to porady w zakresie uslug sektora ubezpieczeniowego — 125
i energetycznego 87. Najmniej porad udzielono w sprawach niezgodnosci w umowach
edukacyjnych 9. W przypadku wiodacej grupy skarg o charakterze telekomunikacyjnym,
konsumenci najczedciej skarzyli sig na wprowadzanie ich w blad przez przedstawicieli
operatorow. Przedstawiciele firm telekomunikacyjnych namawiali do podpisywania uméw
oferujgc nizsze ceny. Okazywalo si¢ de facto, ze rachunki byly wyzsze niz u macierzystych
operatorow. Zwigkszone oplaty byly spowodowane doliczaniem dodatkowych opiat
handlowych. Konsumenci sg ufni, latwowierni podatni na manipulacje i to czesto jest
przyczyng ich problemow i dramatéw. Zazwyczaj bowiem dotyczy to rencistéw i emerytow,
ktérzy szukaja oszczednosci.

Odnotowano zgloszenia konsumentéw zwigzane z problemami przy zmianie operatora.
Czgsto dochodzi do naliczania kar z powodu rozwigzania umowy terminowej przed jej
uplywem. Czasem naliczenie jest zasadne, gdyz konsumenci podpisujac umowe z nowym
operatorem czynig to nieuwaznie bo okazuje si¢, ze posiadajg umowy terminowe
u macierzystych operatorow.

Biorgc pod uwagg istote problemu najwigcej porad udzielono w zwiazku z wadami towardw
i ustug oraz nienalezytego wykonania umowy bo az 1294. Kolejna grupe stanowily porady
dot. rozwigzania umowy 382. W kategorii ..warunki uméw, w tym nieuczciwe postanowienia
umowne” udzielono 46 porad. Najmniej bo 16 porad udzielono w kategorii ..nieuczciwe
praktyki rynkowe, wady czynnosci prawnych”.

Z powyzszego wynika, ze problemem generujacym najwigksza ilosé skarg konsumenckich
w 2021 r. byla zta jakosé towaréw i uslug, oraz wprowadzanie w blgd konsumentéw co do
oferowanych produktéw.

Podobnie jak w latach ubieglych, konsumenci skarzyli sie na oddalanie ich reklamacji przez
sprzedawcéw z powodu wskazywania przez serwisy gwarancyjne uszkodzeni mechanicznych
reklamowanych produktéw spowodowanych przez uzytkownikéw. Kwestionowali odmowe
zalatwiania reklamacji zgodnie z zgdaniem, (np.: zamiast wymiany towaru, sklep proponowal
naprawg, albo zamiast zwrotu gotéwki - wymiane lub naprawg). Diugotrwale i wielokrotne
naprawy byly przedmiotem skarg. Skarzono si¢ réwniez na pogarszanie sie stanu
reklamowanej rzeczy po odbiorze. Kontrowersje konsumentéw wzbudzalo odebranie
reklamowanej rzeczy, ktora okazywala si¢ dodatkowo uszkodzona w transporcie.
Uszkodzenia zewngtrzne, mechaniczne zauwazano dopiero po rozpakowaniu paczki.
W takich sytuacjach przygotowywano konsumentom pisma reklamacyjne.
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Problematyczne jak w ubieglych latach jest to, ze wiedza konsumentow w zakresie
przyslugujacych im praw nadal jest nieduza, jednakze daje sie spostrzec, ze z roku na rok
coraz wieksza. Progres ten mozna zauwazy¢ jednak wsréd milodych ludzi. Zdarzajg sie
jeszcze przypadki zapytai o przystugujace im prawo do zwrotu towaru zakupionego
w sklepach stacjonarnych, ktore dawniej bylo obligatoryjne, ale juz coraz mniej. Osobom
w wieku +60 wydaje sig, ze sprzedawcy zobowiazani sa do przyjmowania zwrotéw - a tak
nie jest. Mlodzi ludzie juz wiedza., ze zwrot towaru zakupionego w sklepie stacjonarnym
zalezy od prowadzonej w tym zakresie polityki sklepu - czyli od dobrej woli sprzedawcy.
Starsze pokolenie w wigkszosci nie rozréznia rekojmi od gwarancji i podczas zglaszania
reklamacji zdaja si¢ na sprzedawcow, ktorzy spisujg zgloszenia reklamacyjne. Sprzedawcom
zawsze wygodniej jest przyja¢ reklamacje z gwarancji, bowiem woéwczas sg wylacznie
posrednikiem w przekazaniu reklamowanego towaru do gwaranta. Wtedy reklamacja
rozpatrywana jest na podstawie warunkéw gwarancji, ktérej tres¢ redaguje producent towaru.
Nalezy pamigtac, ze z gwarancji mozna skorzystaé tylko wtedy kiedy zostala ona udzielona.
Whpisujge w podstawie dochodzenia roszczen "gwarancja" w efekcie sprzedawcy
wykorzystujg niewiedze konsumentéw. Wowczas reklamowany towar naprawiany jest
wielokrotnie. Sprzedawcy czesto tez odsylaja konsumentéw bezposrednio na infolinig
producenta i serwisu gwarancyjnego z uwagi wylgczonej swojej odpowiedzialnosci o czym
konsumenci nie wiedzg zglaszajgc reklamacjg w sklepie. Konsumenci nie posiadaja szerokiej
wiedzy na przyklad z jakich uprawnien moga reklamowaé towar i czego mogg zadaé
w przypadku ich wadliwodci, jakie sg zasady i terminy obowiazujace w kazdym przypadku
gdyz najczesciej nie czytajg tresci warunkéw gwarancji oraz nie znaja praw przyslugujacych
im z r¢kojmi. Nie wiedza jakie s3 konsekwencje przekroczenia przez sprzedawce terminu
ustosunkowania sie do zgdania reklamujgcego. Jakie prawa przyslugujg konsumentowi a jakie
sa obowigzki sprzedawcy. Wylacznie od konsumenta zalezy czy reklamacje zlozy z gwarancji
czy z rekojmi. Sprzedawca nie moze decydowac za konsumenta. Zazwyczaj lepiej jest
sktada¢ reklamacj¢ z rekojmi. Przy rekojmi korzystamy z rocznego domniemania istnienia
wady lub jej przyczyny w pierwszym roku od wydania rzeczy.

Jak wyzej wspomniatam, konsumenci sg tez przekonani, ze kupujac w stacjonarnym sklepie
majg obligatoryjne prawo zwrotu towaru, co jest nieprawda. Jest to fakultatywne uprawnienie,
a sprzedawca reguluje to we wlasnym zakresie tak terminy jak i forme zwrotow.
Odstgpienie od umowy zawartej w siedzibie przedsiebiorcy uzaleznione jest od dobrej woli
sprzedawcy, zas obligatoryjnie konsumentowi takie prawo przysluguje w przypadku uméw
zawieranych na odleglos¢ i poza lokalem przedsiebiorstwa.

Konsument powinien dokonywac swiadomych i przemyslanych wyboréow, dlatego nie mozna
wymagac od sprzedawcy przyjecia towaru, poniewaz ten np. przestal si¢ podobaé lub okazal
si¢ nieprzydatny.

Niektorzy sprzedawcy przewiduja mozliwo$é zwrécenia kupionego towaru w sklepie
stacjonarnym w konkretnym terminie i pod okreslonymi warunkami. Wynika to z regulaminu
konkretnej firmy, a nie z przepiséw. Sprzedawca moze w takim wypadku samodzielnie
ustala¢ zasady zwrotu i posiada tutaj duza elastycznosc.

Jesli kupiony produkt ma wade to mozna go zareklamowaé,
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Podkresli¢ nalezy, ze wszelkie porady w biurze udzielane byly po wnikliwym zapoznaniu sie
z dokumentacja. Wyjasniano konsumentom, jakie przepisy majg zastosowanie w ich
sprawach, jakie roszczenia im przyslugujg oraz jakie dzialania mogg podjac, aby
wyegzekwowac satysfakcjonujace ich rozwigzanie. Konsumentom, ktérzy nie byli w stanie
samodzielnie sporzadzi¢ pisma do przedsigbiorcy, przygotowywano projekty takich pism.

Nalezy nadmienié, ze w sprawach niekonsumenckich porad u Rzecznika szukalo 171 osdéb.
Zaliczaly sig do nich sprawy czionkéw wspélnot mieszkaniowych, najemcow mieszkan
spoldzielczych, komunalnych np. w sprawach rozliczen za centralne ogrzewanie. W sprawach
dotyczacych interpretacji przepisow prawa pracy i ubezpieczen spolecznych, prawa
rodzinnego, prawa spadkowego, ochrony danych osobowych, sporéw z organami
administracji publicznej, zasadnosci wprowadzanych podwyzek za dostawe wody lub wywdz
smieci jak rowniez zasadnosci dochodzonych roszezen za nieoplacany abonament radio
i telewizja mieszkancoéw kierowano do innych instytucji. Rzecznik Konsumentéw nie ma
uprawniefi do podejmowania interwencji w takich sporach. Zglaszali sie rowniez
przedsigbiorcy, ktérzy szukali pomocy w sporach z przedsigbiorcami, albo osoby
uczestniczace w sporach powstalych w wyniku prowadzenia transakcji pomiedzy osobami
fizycznymi. W takich przypadkach Rzecznik udzielal informacji i wskazywal instytucje
wihasciwe do udzielania pomocy. Kierowano ich do punktow swiadczacych darmows pomoc
prawng w powiecie stargardzkim.

W 2021 roku w kilku przypadkach udzielano tez pomocy w sprawach oszustw polegajgcych
na przetlamaniu przez osoby nieuprawnione zabezpieczen informatycznych oraz kradziezy
srodkow z bankowych kont internetowych.

2. Skladanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego
w zakresie ochrony intereséw konsumentow.

W 2021 r. Powiatowy Rzecznik Konsumentow nie sktadal wnioskéw w sprawie stanowienia
i zmiany przepiséw prawa miejscowego w zakresie ochrony interesow konsumentow, gdyz
nie bylo takiej potrzeby.

3. Wystepowanie do przedsiecbiorcéw w sprawach ochrony praw i interesow
konsumentow. (Tabela 2)

Waznym instrumentem prawnym, wykorzystywanym w wykonywaniu ustawowych zadan
Rzecznika sg wystapienia - art. 42 ust.l pkt 3 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow
(Dz. U. z 2021r.,poz. 275) do przedsigbiorcow podejmowane na skutek wnoszonych przez
konsumentéw skarg i wnioskéw o pomoc dotyczacych naruszen praw i indywidualnych
intereséw konsumentdw przez przedsigbiorcow.
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W 2021 r. Powiatowy  Rzecznik Konsumentéw w 239 sprawach wystapil do
przedsigbiorcow.

Biorgc pod uwage sposdb zawarcia umowy, najwiecej sporéw, w ktérych Rzecznik
wystepowal do przedsigbiorcow, bo az 126 przypadkéw wiazalo si¢ z umowami zawartymi
w lokalu przedsigbiorstwa. W przypadku 29 wystapiefi umowy zawarte zostaly poza lokalem,
a 80 dotyczyla umdéw zawartych na odlegloéé. 6 wnioskéw wplynelo do biura Rzecznika
Konsumentéw w sprawach niekonsumenckich.

Najwigksza grupa wystapien, bo az 137 dotyczyla wad towaréw i ustug oraz nienalezytego
wykonania umowy. Z kolei 49 wystapieii dotyczylo probleméw powstalych na tle
rozwigzywania uméw (wypowiadania lub odstepowania od uméw). 21 wystapien dotyczylo
warunkéw umoéw, w tym nieuczciwych postanowieri umownych i nieuczeiwych praktyk
rynkowych oraz wad czynnosci prawnych. Natomiast 28 wystapien dotyczyly réznych innych
niesklasyfikowanych tabelarycznie problemow.

Analogicznie jak w przypadku porad, najwigcej wystapieni dotyczylo zlej jakosci towaréw
i ustug oraz nienalezytego wykonania umowy.

W razie zasadnosci zloZzonego przez konsumenta wniosku podejmowano dzialania
0 charakterze mediacyjnym w celu polubownego zakoficzenia sporu, przedstawiajac
przedsigbiorcy majgce zastosowanie w sprawie przepisy prawa oraz propozycje polubownego
zakonczenia sporu. Stosowane przez Rzecznika metody dzialania wynikaly z charakieru sprawy
z jaka zglaszal sie konsument.

Podstawows formg dziatania Rzecznika sa wystapienia pisemne do przedsigbiorcy. W sprawach
konsumenckich, gdzie reklamacja i roszczenie w stosunku do przedsiebiorcy nie budzily
watpliwosei Rzecznik podejmowal réwniez interwencje telefoniczne. Interwencje dotyczyly
sfery ustug budowlanych, serwisowych na przyklad: nie realizowanie w terminie umow
montazu mebli kuchennych na zamoéwienie, remontéw mieszkan, napraw samochoddw,
niemoznosci wyegzekwowania przez konsumentow usuniecia usterek bedacych przedmiotem
umowy, nie wydawanie przedmiotu naprawy, dlugotrwate naprawy gwarancyjne itp. Nalezy
podkreslic, ze ta metoda jest skuteczna i zalatwia sprawe konsumenta bardzo szybko. Czasami
Jeden telefon rozwigzuje problem konsumenta, z ktérym bardzo czesto borykat sie od diuzszego
czasu.

W wystgpieniach do przedsigbiorcow w sprawach wadliwosci towaréw i ustug, Rzecznik
przedstawial stan sprawy przedstawiany przez konsumenta czyli twierdzenia i argumenty
konsumentow, a czasem opinie rzeczoznawcdw, wWnoszac o ponowne rozpatrzenie sprawy.
Rzecznik Konsumentéw nie posiada uprawnien rzeczoznawczych, nie dysponuje wiedza
specjalistyczng z zakresu budowy i funkcjonowania poszczegdlnych towaréw i urzadzeni, czy
prawidfowosci wykonywanych uslug nie moze wiec ustosunkowaé sie do kwestii istnienia
badz nie wady w towarze, ani co do sposobu jej powstania. Nie ma zatem kompetencji do
oceny przyczyn wadliwosci towardw czy wykonywanych ustug. Dlatego wykorzystuje opinie
Rzeczoznawcow.
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Z kolei, gdy dziatania przedsigbiorcy naruszaly obowigzujgce przepisy prawa, Rzecznik
w wystapieniach wskazywal naruszone przepisy oraz wzywal przedsiebiorce do podjecia
dzialann zgodnych z prawem. Nalezy podkreslié, ze Rzecznik Konsumentéw nie posiada
ustawowych uprawnien wladczych i nakazowych wobec przedsigbiorcy (nadzorczych
i kontrolnych) i nie moze nakaza¢ mu zachowania si¢ w sposob oczekiwany przez
konsumenta, ani tez wymusi¢ zachowania zgodnego z obowigzujgcymi przepisami. Rzecznik
dziala poprzez wskazywanie obwigzujacych przepisow prawa. mediacje 1 perswazje.
Spor konsumencki ma charakter cywilnoprawny i jezeli przedsigbiorca utrzyma swoje
negatywne stanowisko to spor ten moze zostaé rozstrzygniety na drodze w polubownym
postgpowaniu. Postepowania polubowne (w skrécie ADR od angielskiej nazwy Alternative
Dispute Resolution) wprowadzila ustawa o pozasadowym rozwigzywaniu sporow
konsumenckich, ktéra weszla w Zzycie na poczagtku 2017 r. Trwajg one duzo krocej niz sprawy
w Sgdzie Powszechnym, sg mniej sformalizowane i przewaznie bezplatne. Udzial w nich jest
dobrowolny, a w rozstrzygnieciu sporu pomagaja bezstronni eksperci. Droga sadowa
w postgpowaniu cywilnym jest ostatecznym rozwiazaniem i kosztownym dla konsumenta.
Interwencje Rzecznika moga konczy¢ sie dla konsumenta pozytywnie lub negatywnie.
Przedsigbiorca moze uznac roszczenie konsumenta w calosci, w czesci, lub w ogole nie
uznac. W zaleznosci od zadania przedstawionego przez konsumenta i rodzaju sprawy
zgodnie z przepisami prawa kodeksu cywilnego przedsiebiorca moze naprawi¢ lub wymienié
towar na nowy wolny od wad, obnizyé jego ceng lub rozwigzaé umowe sprzedazy jesli wada
towaru jest istotna pod warunkiem uznania reklamacji za uzasadniong.

42 sprawy sposrod wystapien tj. ok 14 % zakonczylo sie negatywnie dla wnioskodawcow.
W sklad tych spraw wchodzily nie tylko sprawy, w ktorych konsumenci nie mieli racji,
a rowniez takie. w ktérych dzialania mediacyjne Rzecznika nie odniosly zamierzonego
skutku. W wielu przypadkach zdarzalo sie, ze konsumenci pojawiali sie z problemem
u Rzecznika kiedy bylo juz za péZno na jakakolwiek pomoc z powodu uplywu terminéw np.
do odstapienia od umowy czy uplywu terminu na zloZenie sprzeciwu od nakazu zaplaty.
Wynika to niekiedy z faktu przekroczenia terminéw ustawowych do dochodzenia swoich
roszczen lub tez zaakceptowania warunkéw umowy poprzez zlozenie oéwiadczenia woli.
Kilka spraw konsumenci wycofali, a w 6 przypadkach Rzecznik stwierdzil brak podstaw do
wystapienia w imieniu konsumenta. Nadal czesto zdarza sie, ze konsumenci nie czytaja
uméw, nie zwracajg uwagi co podpisuja nie zdajgc sobie sprawy z konsekwencji swoich
CZynow.

Wartos¢ przedmiotu sporu w sprawach, w ktérych Rzecznik wystepowal do przedsigbiorcow
w 2021 roku wynosita od 20,00 do 250 000,00 zt (spor z deweloperem).

4. Wspdldzialanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentéw. (Tabela 3)

We wnoszonych przez konsumentéw w roku 2021 sprawach, w celu prawidlowego ich
rozpatrzenia, udzielano informacji o wlasciwosci, zakresie kompetecji i danych adresowych
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UOKIK, Inspekcji Handlowej oraz organizacji konsumenckich i innych instytucji
dzialajgcych w zakresie ochrony konsumentéw. Swiadczono pomoc w przygotowaniu
i zlozeniu do tych organéw stosownych wnioskéw. Dotyczylo to zwlaszcza problemow
wymagajacych specjalistycznej wiedzy (wskazywano np. na mozliwos¢ zlozenia skargi czy
wniosku o pozasadowe rozwiazanie sporu do Urzedu Komunikacji Elektronicznej, Rzecznika
Finansowego czy Urzedu Regulacji Energetyki) oraz potrzeby przeprowadzenia - takze
wobec przedsigbiorcow zagranicznych postepowania polubownego (np. przez Inspekcje
Handlowa Iub Europejskie Centrum Konsumenckie). Telefonicznie konsultowano
z pracownikami w/w organdéw i instytucji zglaszane przez mieszkaficow powiatu sprawy
i problemy konsumenckie.

5. Wytaczanie powoddztw na rzecz konsumentéw i wstgpowanie do toczgcych sie
postepowan. (Tabela 4)

W 5 sprawach Rzecznik udzielil konsumentom pomocy w samodzielnym dochodzeniu przez
nich roszczen przed Sadem Powszechnym na lgczng kwote 21 578,92 zi. Przygotowywano
konsumentom projekty pozwéw wraz z kompletem zalacznikéw. Udzielano informacji na
temat procedury sadowej. Ustalano numery kont i przekazano konsumentom informacje
o wielkosci oplaty z tytutu wniesienia powddztwa do Sadu.

Rzecznik na biezaco przygotowywal konsumentom pisma procesowe oraz sprzeciwy od
nakazu zaplaty. W wiekszosci byly to nakazy wydane w postepowaniu elektronicznym,
a roszczenia wierzycieli wielokrotnie okazywaly sie przedawnione. Przygotowywano réwniez
konsumentom pisma zwigzane z podniesieniem zarzutu przedawnienia roszczen
w odpowiedzi na pisma otrzymywane od firm windykacyjnych dla roszczen dochodzonych po
terminie wymagalnosci.

6. Dazialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Podczas prowadzonej w 2021 roku dzialalnosci udostepniano zglaszajacym sie konsumentom
oraz przedsigbiorcom materialy informacyjne (ulotki, teksty przepiséw) dotyczace uprawnien
konsumentoéw, udzielano informacji o zakresie dziatania i kompetencjach rzecznika
konsumentéw oraz innych organéw i podmiotéw zajmujacych sie ochrong praw
konsumentow. Z uwagi na wprowadzone przez rzad obostrzenia wynikajace z pandemii
koronowirusa SARS - CoV -2 odwolane zostaty szkolenia i planowane konferencje.

Biorgc pod uwage wciaz niewystarczajaca. aczkolwiek stale wzrastajacg swiadomosé prawna
polskich konsumentéw, brak prawidlowych nawykow rynkowych, niedostrzeganie zagrozen
plynacych z réznych Zrddet rynku - edukacja konsumentéw w opinii Rzecznika jest jednym
z wazniejszych zdan.

W ramach projektu ,,Stargardzka Koalicja dla Seniora™ przygotowano ulotki adresowane do
0s0b starszych, poprzez ktoére przekazano informacje o bezpieczenstwie (cyfrowym,
telefonicznym, ale tez podczas zakupow).
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7. Podejmowanie dzialan wynikajacych z:

e ustawy o przeciwdzialaniu nieuczeiwym praktykom rynkowym,
W 2021 r. Rzecznik nie prowadzil postepowan w oparciu o przepisy ustawy
o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym.

¢ ustawy o dochodzeniu roszezen w postepowaniu grupowym
W 2021 r. Rzecznik nie podejmowal dzialan wynikajacych z ustawy o dochodzeniu roszczen
w postepowaniu grupowym, gdyz nie bylo takiej potrzeby.

e art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wystepowanie w sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentdw)
W 2021 r. Rzecznik nie prowadzil postgpowan w sprawach o wykroczenie na szkode
konsumentow.

e art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstawianie sgdowi istotnego pogladu dla
Sprawy)

W 2021 r. nie wplynal do Rzecznika zaden wniosek o przedstawienie sadowi istotnego
pogladu dla sprawy.

III. Whnioski koncowe, propozycje zmian zmierzajacych do poprawy realizacji praw
konsumentow.

1. Whnioski Rzecznika dotyczace polepszenia standardéw ochrony konsumentéw.

Na podstawie analizy zglaszanych w 2021 roku spraw konsumenckich w dalszym ciagu
uzasadniony jest wniosek dotyczacy szczegélnej ochrony grupy konsumentéw wrazliwych
tzn. osob starszych (konsumenci tacy sa czesto wprowadzani w blad przez przedsiebiorcow co
do wiasciwosci i nabywanych towaréw oraz warunkéw uméw zawieranych poza lokalem
przedsigbiorstwa i na odlegloé¢; czesto narazeni sy tez na uciazliwe lub mogace wprowadzid
w blad praktyki reklamowe i marketingowe). Promowanie dobrych praktyk przedsiebiorcow
oraz edukacja senioréw mogtaby przyczynic sie do poprawy sytuacji w tym zakresie.

Podobnie jak w latach wczeéniejszych liczne skargi konsumentéw dotycza niskiej jakosci
reklamowanych produktéw. Utrudnieniem dla konsumentéw w dochodzeniu swoich roszczen
w takich sytuacjach sa m. in. czesty brak zgody przedsiebiorcow na polubowne rozwigzanie
sporu, wlasciwos¢ miejscowa sadu, ktérego siedziba jest nierzadko znacznie oddalona od
miejsca zamieszkania konsumenta, wysokie koszty opinii rzeczoznawcoéw (czesto
przewyzszajg one warto$¢ reklamowanego towaru). Wobec czesto zglaszanych spraw
dotyczacych przedluzajacych sie napraw reklamowanych produktéw (z tytulu rekojmi
i gwarancji), niedotrzymywania termindw wykonania ustug (m.in. remontowo - budowlanych,
naprawczych, ubezpieczenia pogwarancyjnego sprzetu RTVi AGD) oraz trudnosci
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w wyegzekwowaniu od przedsigbiorcéw szybkiej realizacji ich zobowigzan, wprowadzenie
ustawowej stawki zryczaltowanego minimalnego odszkodowania za zwloke, mogloby pomaéc
w ograniczeniu skali tego ucigzliwego dla konsumenta problemu.

Dzigki zaangazowaniu pracownikéw biura pomoc oferowana potrzebujacym jest skuteczna.
Oprécz Rzecznika Konsumentéw w biurze pracuje dodatkowa osoba i konsumenci mogg
uzyska¢ wsparcie ze strony pracownikéw. W biurze udzielamy porady prawnej, pomagamy
sporzadzi¢ pisma reklamacyjne, a w razie koniecznosci z upowaznienia konsumenta
Rzecznik wystepuje do przedsigbiorcéw. Znajomoéé lokalnego rynku i jego probleméw oraz
potrzeb lokalnych konsumentow stanowi kolejny atut tej instytucii.

System ochrony prawnej konsumentéw dziala w Polsce od 20 lat i ciagle jest ulepszany
i rozbudowywany. Pomimo, Ze zaangazowanych jest w to szereg organdw, instytucji
panstwowych i samorzadowych wymaga jednak ciagtego dopracowywania. Przedsi¢gbiorcy
nierzadko nie przestrzegaja obowigzujacych przepiséw prawa, zasad wspolzycia spolecznego
czegsto bez zadnych konsekwencji prowadzac nadal dzialalno$é gospodarcza przez wiele lat
wyrzadzajac konsumentom szkode. Przykladem tu moga by¢ pojawiajgce sie wcigz nowe
zmieniajgce tylko nazwe firmy prowadzace nadal te sama sprzedaz bezposérednia.
Nacigganie zwlaszcza ludzi starszych na drogie towary nie moze korzystaé z ochrony prawa.
Co z tego, ze firmy o podobnej dzialalnoéci poddawane sg kontroli czy karom nakladanym
przez Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow jesli dokonuja zmiany nazwy i nadal
prowadzg nieuczciwg dzialalnosé bazujagc na manipulacji konsumentem stosujac metody
i srodki nie majgce nic wspoélnego z etykg biznesu i zasadami uczciwej sprzedazy.

Zasob wiedzy z zakresu przyslugujacych praw konsumentowi i posiadanie niezbednych
informacji potrzebnych do dochodzenia roszczen jest warunkiem $wiadomego uczestniczenia
konsumentéw w rynku. W tej dziedzinie wskazane jest podejmowanie jak najwiekszej ilosci
dzialan edukacyjnych poczawszy od miodziezy, az po senioréw podnoszac w ten sposéb
niski poziom kultury prawnej tak konsumentéw jak i przedsiebiorcéw. Multum oséb nie zna
jeszeze wielu instytucji, do ktérych mozna zglosi¢ sie po porade i rozwigzanie probleméw
w sprawach konsumenckich. Dlatego tak wazne jest, aby na wszystkich szczeblach prowadzié
szeroko zakrojong edukacj¢. Zwlaszcza, ze potrzeby i oczekiwania konsumentéw rosng i bedg
stale sie zwigkszac. Jest to po czesci zwiazane z cigglym wzrostem $wiadomosci prawnej
konsumentéw. Rozsadny. uwazny i swiadomy swoich praw i obowiazkéw wynikajacych
z przepisow prawa i umow konsument staje si¢ osoba, ktéra w sposéb zamierzony eliminuje
z rynku nieuczciwe podmioty i nie pozwala sobg manipulowaé.

2. Whnioski dotyczace pracy Rzecznika.

Na podstawie praktyki w codziennej pracy Rzecznika i analizy spraw stwierdzi¢ mozna, ze
liczba konsumentéw korzystajacych z pomocy Rzecznika jest poréwnywalna jak w latach
ubiegtych. Wiedza konsumentéw o swoich prawach wzrasta, ale wcigz jest niewystarczajaca.
Konsumenci znajg instytucje Rzecznika, zwlaszcza c¢i ktérzy wielokrotnie korzystali
z pomocy. Inni majg dostep do Internetu, foréw spotecznosciowych i korzystaja z informacji
i podpowiedzi w internecie. Natomiast osoby starsze w wigkszosci sa wykluczone
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elektronicznie. Najczesciej sa manipulowane i wykorzystywane przez nieuczeiwych
przedsigbiorcow pozostaje w zasadzie tylko pomoc Rzecznika lub najblizszej rodziny pod
warunkiem, ze zostang powiadomieni o zdarzeniu.

W zwigzku z pojawiajacymi sig nowymi, nieznanymi dotad zagrozeniami, z ktérymi spotka¢
si¢ mogg konsumenci, istnicje potrzeba stalego podnoszenia kwalifikacji poprzez
uczestnictwo Rzecznika w réznego rodzaju szkoleniach, seminariach i konferencjach
dotyczgcych rozwigzywania sporéw konsumenckich. Zmiany przepisow powoduja
konieczno$¢ stalego ksztalcenia, monitorowania orzecznictwa oraz uczestniczenia
w szkoleniach. Zwtaszcza szkolenia prowadzone przez doswiadczonych praktykow sg bardzo
pozadane i potrzebne, a jest ich niestety coraz mniej.

Bardzo pomocna w pracy Rzecznika jest rowniez mozliwosé uczestnictwa w konferencjach,
seminariach, debatach za posrednictwem transmisji on-line, z takich udogodnien Rzecznik
korzystal.

W ocenie Powiatowego Rzecznika Konsumentéw wlasciwszym byloby wprowadzenie zmian
do obecnie obowigzujacych przepiséw, w szczegblnosei w zakresie wyodrebnienia budzetu
Rzecznika Konsumentow.

Dzialania Powiatowego Rzecznika Konsumentéw maja pozytywny wydzwiek, gdyz
udzielanie bezplatnej fachowej pomocy prawnej i skutecznoéé w dochodzeniu roszczen
przyczynia sig¢ do tworzenia dobrego wizerunku Urzedu. Konsumenci wyrazaja swoje
zadowolenie telefonicznie lub osobiscie dzigkujgc za pozytywne zalatwienie sprawy. co daje
ogromng satysfakcj¢ w codziennej pracy Rzecznika. Dziatalnos¢é Rzecznika cieszy sie duzym
uznaniem wsrod osob korzystajgcych z ustug, zwlaszeza tych, ktérzy przy pomocy instytucji
wyegzekwowali swoje roszczenia. Zakres prowadzonej przez Rzecznika dzialalnodci jest
bardzo szeroki i stale si¢ zwigksza z uwagi na fakt iz z dnia na dzien skala problemow.,
z ktorymi zwracaja sie konsumenci rozszerza sie. Konsumenci sg coraz bardziej roszczeniowi,
niecierpliwi i radykalni w swych dzialaniach. Duza liczba oséb kontaktujacych sig
z Rzecznikiem Swiadczy o potrzebie tej instytucji.

;)ﬂﬁnvy
i ﬁr] imentdw
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