Zarzadzenie Nr 47/23
Starosty Stargardzkiego
z dnia 13 marca 2023 r.

W sprawie zaopiniowania sprawozdania z dzialalnoS$ci
Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Stargardzie za 2022 rok
Na podstawie art. 43 ust.1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji

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

§1. Opiniuje si¢ bez uwag sprawozdanie z dzialalnosci Powiatowego Rzecznika
Konsumentéw w Stargardzie za 2022 rok, stanowiace zalgcznik do niniejszego zarzadzenia.

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

w Gdansku.

§ 3. Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.
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POWIATOWY RZECZNIK KONSUMENTOW

STAROSTWO POWIATOWE W STARGARDZIE

SPRAWOZDANIE Z DZIALALNOSCI
POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW

za 2022 rok

Stargard, marzec 2023 r.



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

Konsumentéw w roku 2022
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I. Wstep i uwagi ogélne dotyczice dzialalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentow

Ochrona praw konsumentéw to jedno z zadan 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.1526) zadanie to stosownie do art. 39 ust. 1 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 konsumentow. Naleza do nich:

zapewnienie  bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony interesow konsumentéw,

skladanie wniosk6w w sprawie stanowienia i zmiany przepisOw prawa miejscowego
w zakresie ochrony intereséw konsumentow,

wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentéw,
wspoldzialanie z wlasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentow, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi,
wykonywanie innych zadan okreslonych w ustawie lub przepisach odr¢bnych.

Ponadto Rzecznik posiada fakultatywne uprawnienie do wytaczania powodztw na rzecz
konsumentéw lub wstgpowania, za ich zgoda, do toczacego si¢ postgpowania w sprawach
0 ochrone intereséw konsumentéw oraz uprawnienia oskarzyciela publicznego w sprawach
o wykroczenia na szkode konsumentéw. Jezeli Rzecznik nie uczestniczy w sprawie, moze
przedstawi¢ sagdowi istotny dla sprawy poglad, jednak nie jest on dla Sadu wiazacy.

Funkcje Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Starostwie Powiatowym sprawuje
Ewa Skérczyfiska. Uchwalg 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 Konsumentéw. 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) tj: "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 Konsumentdw podporzadkowane 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 konsumentéw.

Biuro jest czynne w godzinach pracy Urzedu. Interesanci przyjmowani sa od 8.00 do 16.00 od
poniedziatku do piatku w budynku Starostwa Powiatowego w Stargardzie pok.
04 i 05. W tych godzinach porady udzielane sg takze telefonicznie pod numerami telefonow:
(91)48-04-842, (91) 48-04-822 oraz pocztg elektroniczng — adres dostgpny na stronie



internetowej Powiatu Stargardzkiego w zakladce Powiatowy Rzecznik Konsumentow
mail:rzecznikkonsumenta@powiatstargardzki.pl, biurokonsumenta@powiatstargardzki.pl),

Sprawozdanie z dziatalnosci Powiatowego  Rzecznika Konsumentéw za rok 2022
sporzadzone zostalo wg  proponowanej przez Urzad Ochrony Konkurencji
i Konsumentow formy. Sprawozdawczo$¢ oparto na klasyfikacji spraw uwzgledniajacej trzy
kryteria klasyfikacyjne:

sposob zawarcia umowy,

sektor rynku,

istot¢ problemu.

W kryterium klasyfikujagcym sprawy wg sposobu zawarcia umowy wyr6zniono trzy grupy
spraw:

umowy zawarte w lokalu,

umowy zawarte poza lokalem,

umowy zawarte na odleglos¢.

Z kolei bioragc 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 konsumentéw (Dz.U. UE 2.6.2010).
W oparciu o t¢ klasyfikacje pogrupowano sektory rynku w sposob adekwatny do potrzeb
rzecznikéw konsumentéw i dotychczasowej praktyki w umowach sprzedazy na dziewigé
grup:

1) art. zywnosciowe

2) odziez i obuwie

3) meble, artykuly wyposazenia wngtrz i utrzymania domu

4)urzadzenia gospodarstwa domowego i urzadzenia elektroniczne, sprzet komputerowy

5) samochody, $rodki transportu osobistego, czesci i akcesoria

6) kosmetyki, $rodki czyszczace i konserwujace

7) produkty zwiagzane z opieka zdrowotng

8) artykutly rekreacyjne, zabawki i art. dla dzieci

9 ) inne

oraz czternascie grup w umowach o §wiadczenie ushug:

1) ustugi zwigzane z rynkiem nieruchomosci

2) biezaca konserwacja, utrzymania domu, naprawy, pielegnacja

3) czyszczenie i naprawa odziezy i obuwia,

4) konserwacja i naprawa pojazdéw 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 opieka zdrowotng



13) edukacyjne

14) inne.

Wedlug istoty problemu rozumianej jako najwazniejszej, gldwnej przyczyny skargi
konsumenta podziatu dokonano wg pigciu grup:

1) rozwigzanie umowy (odstgpienie, wypowiedzenie, wygasnigcie),

2) wady towardw / nienalezyte wykonanie umowy,

3) nieuczciwe praktyki rynkowe / wady czynnos$ci prawnych,

4) warunki uméw / niedozwolone postanowienia umowne,

5) inne.

Ponadto w sprawozdaniu wyodrebniono porady w ogblnych sprawach konsumenckich,
a takze sprawy o charakterze niekonsumenckim, w ktérych mieszkancy powiatu

stargardzkiego szukali pomocy u Rzecznika.

Struktura Biura Powiatowego Rzecznika Konsumentéw stan kadrowy w 2022 r.

Wojewddztwo Zachodniopomorskie
Miasto/Powiat powiat stargardzki
Liczna mieszkaricow Powiatu 120 056

Imie i nazwisko rzecznika konsumentow | Ewa Skdrczynska

Wyksztalcenie (np. wyisze prawnicze) Wyzsze ekonomiczne

Funkcja Rzecznika Konsumentow jest
wykonywana w pelnym wymiarze czasu TAK
pracy (1 etat). Prosze napisaé TAK lub
NIE,

Rzecznik dziata w ramach
wyodrebnionego biura (art. 40 pkt 4 TAK
ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o
ochronie konkurencji i konsumentow Dz
U. Nr 50, poz. 331 ze zm.) Prosze¢ napisac
TAK lub NIE.

Rzecznik Konsumentow w ramach TAK
dziatalnosci Rzecznika korzysta z pomocy
innych oséb. Prosze napisaé TAK lub
NIE.

Liczba osob, kiora stale pomaga 1
Rzecznikowi Konsumentow w
wykonywaniu obowigzkéw Rzecznika
@Gesli liczba nie jest stata, to wpisaé
Sredniq liczbe).




II. Realizacja zadan wykonywanych przez Powiatowego Rzecznika Konsumentow

Schemat opracowania sprawozdania:
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1.Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w
zakresie ochrony interesow konsumentow.

Podstawowym zadaniem Rzecznika jest udzielanie bezplatnych porad i informacji prawnych
w zakresie ochrony interesow konsumentoéw. Realizacja tego zadania wymaga znajomosci
przepisow prawnych z réznych dziedzin oraz profesjonalnego i zyczliwego podejscia do
konsumenta, oczekujgcego najczesciej natychmiastowej pomocy. Po porady zglaszajg si¢
konsumenci o r6znym profilu wiekowym.

Rzecznik udziela poradnictwa i informacji prawnej konsumentom osobiscie, telefonicznie,
mailowo. Podkresli¢ nalezy, ze udzielanie porad konsumentom polega nie tylko na
odpowiedzi na proste, standardowe pytania i poinformowaniu o stanie prawnym, ale czgsto w
przypadku porad udzielanych osobiscie, obejmuje szereg podjetych przez Rzecznika
czynno$ci, gdyz poza wystuchaniem przedstawianych probleméw, wymaga analizy
dokumentdéw: umdw, regulaminéw, gwarancji oraz korespondencji reklamacyjne;.

Pomoc konsumentom w wielu sprawach wigzala si¢ réwniez z przygotowaniem pism -
zgloszen reklamacyjnych, o$wiadczen o odstapieniu od uméw zawartych na odleglos¢ lub
poza lokalem przedsigbiorstwa, czy odwolani od odmownych decyzji. Konsumenci
konsultowali réwniez z Rzecznikiem tre§¢ samodzielnie sporzadzanych pism do
przedsiebiorcow. Przygotowanie konsumentom pism przez Rzecznika pozwalalo na
samodzielne zalatwienie sprawy, bez koniecznosci oficjalnego wystgpowania Rzecznika do
przedsigbiorcy. W niektorych sprawach konsumenci nie podejmowali uprzednio samodzielnie
zadnych czynno$ci (np. nie skladali reklamacji czy odstapienia od umowy) proszac 0 pomoc
Rzecznika. Realizujgc zadania z zakresu poradnictwa konsumenckiego - Rzecznik
niejednokrotnie podejmowat interwencje u przedsiebiorcow w formie telefonicznej lub
mailowej, ktdre skutkowatly szybkim rozwigzaniem zgioszonego problemu.

Rzecznik w ramach poradnictwa udostepniat takze konsumentom broszury i ulotki
informacyjne oraz informowal o mozliwosci skierowania sprawy do innej instytucji
tj. Inspekcji Handlowej, Urz¢du Komunikacji Elektronicznej, Rzecznika Finansowego czy
Prokuratury lub Policji. Gtéwnym celem podejmowanych w tym zakresie dziatan jest
rozwijanie $wiadomosci konsumentéw oraz zapewnienie pomocy w egzekwowaniu roszczen
wobec przedsigbiorcow.

W omawianym okresie sprawozdawczym wielu mieszkancow powiatu stargardzkiego
zwracalo si¢ do rzecznika ze swoimi problemami niemajacymi charakteru konsumenckiego.
Sprawy dotyczyty cztonkéw wspdlnot i spotdzielni mieszkaniowych, interpretacji przepiséw
prawa pracy i ubezpieczen spolecznych, prawa spadkowego, egzekucji, w tym komorniczej,
opfat abonamentowych RTV. W takich przypadkach rzecznik oprécz porady, wskazywal
instytucje wlasciwe do rozpatrzenia danej sprawy. Wérdd porad niemajacych charakteru
konsumenckiego, byly porady dotyczgce uméw zawartych pomigdzy podmiotami
gospodarczymi. Zaznaczy¢ réwniez nalezy, ze po porady do Rzecznika zgtaszali si¢ rowniez
przedsigbiorcy i rolnicy.



Analizujac zgromadzone dane pod katem ilo$ci udzielanych porad i informacji prawnych na
przestrzeni dwunastu miesiecy 2022 roku $redniomiesigcznie odnotowano 190 skarg, co
stanowi 10 skarg obshugiwanych przez biuro kazdego dnia.

orad
miesigc pisenfne/mZiiowe porady ustne | wystjpienia RAZEM
styczen 53 155 46 254
luty 33 103 29 165
marzec 34 121 31 186
kwiecien 27 119 24 170
maj 29 122 27 178
czerwiec 21 111 20 152
lipiec 32 133 28 193
sierpien 41 124 37 202
wrzesien 39 154 36 229
paZdziernik 35 110 32 177
listopad 33 130 30 193
| grudzien 36 140 29 205
suma 413 1522 369 2304
Tabela nr 1: Ilos¢ skarg w 2022 roku
Zrédto: Opracowanie wiasne
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W roku sprawozdawczym udzielono 2121 porad w sprawach konsumenckich i 183
o charakterze niekonsumenckim, lgcznie udzielono 2304 porady (poréwnawczo w 2021 r. -
1933). Byly to porady osobiste, telefoniczne, mailowe. W wigkszosci polegaly na analizie
dokumentéw, a w razie potwierdzenia racji konsumentdw wskazaniu im wlasciwego
kierunku rozpoczecia 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 przedsi¢biorcéw jak rowniez o$wiadczenia o odstapieniu od uméw zawartych
na odlegltos¢ i poza lokalem przedsigbiorstwa, odwolania od decyzji odrzucajacych
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 1173 porad, a w zakresie ustug 948. 199 dotyczylo sprzedazy poza
lokalem przedsigbiorstwa(pokazy, akwizycja), a 253 zakupdw na odleglosé,
(tj. przez telefon czy tez w sklepach internetowych za posrednictwem portali transakcyjnych,
wysylkowo itp.).

Mozna zauwazy¢, ze w roku sprawozdawczym liczba porad w zakresie umow sprzedazy jak
i ushug jest porownywalna. Powazny akcent 440 stanowia spory w zakresie umow sprzedazy
w kategorii  zwigzanej z usterkami urzadzefi gospodarstwa domowego, urzadzen
elektronicznych i sprzetu komputerowego.  Powodem reklamacji sprzetu gospodarstwa
domowego oraz urzadzen elektronicznych i komputeréw byly ich awarie lub calkowite
zaprzestanie dziatania pralek, lodéwek, zmywarek, odkurzaczy, ekspreséw do kawy,
telewizordw, telefonéw komdrkowych czy komputeréw.

W kategorii odziez obuwie udzielono 254 porady. Konsumenci reklamowali pekanie
materialu cholewki, rozklejanie sie obuwia, pekanie i tuszczenie sie lica skéry a takze pekanie
i przecieranie sie podeszw. Nie ma zadnego znaczenia cena obuwia, gdyz problem dotyczy
zaréwno taniego obuwia, jak i uznanych na rynku marek. Niepokojgcym zjawiskiem jest to,
7e sprzedawcy obuwia nagminnie nie uznajg reklamacji, liczac, ze konsument zniecheci sig
i nie pojdzie do sadu dochodzi¢ swoich roszczen. Bardzo czgsta odpowiedzia na ztozona
reklamacje butdéw jest stwierdzenie, ze po ogledzinach organoleptycznych nie stwierdzono
zadnych wad mogacych stanowi¢ podstaw¢ do uznania reklamacji, a uszkodzenia
sa mechaniczne i nimi sprzedawcy obarczaja samych uzytkownikoéw. Powstanie uszkodzenia
mechanicznego, czyli przejécie do stanu niezdatnoéci, podczas typowej eksploatacii,
zazwyczaj S$wiadczy o niedostosowaniu materialu z jakiego wykonano obuwie.
Odpowiedzialno$¢ za technologi¢ produkcji materialu ponosi producent, a z r¢kojmi
sprzedawca. Najcze$ciej wiasnie konsumenci skarzyli si¢ na odmowe uznania ich reklamacji
przez sprzedawcdOw i przerzucanie na nich odpowiedzialnosci za powstanie wady. Nie zawsze
jest tak, ze za uszkodzenia, ktore powstaja odpowiada uzytkownik dlatego w celu dalszego
dochodzenia roszczen wazna dla oceny jakosci jest tu opinia fachowca/rzeczoznawcy
ds. jakosci obuwnictwa/szewstwa. Je$li opinia rzeczoznawcy jest pozytywna dla Konsumenta
i dochodzi do uznania przez rzeczoznawce wady, za ktéra ponosi odpowiedzialnos¢
producent/sprzedawca woéwczas Rzecznik Konsumentdéw kieruje wystapienie do sprzedawcy
positkujgc sie argumentacja rzeczoznawcy. W okresie sprawozdawczym konsumenci skarzyli
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sie rowniez na zatatwianie reklamacji niezgodnie ze zgloszonym zadaniem i dlugie terminy
oczekiwania na jej rozpatrzenie.

Trzecie miejsce zajmujg porady wynikajagce z tytulu zakupionych mebli, artykuléw
wyposazenia wnetrz i utrzymania domu — udzielono ich 205 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 si¢ siedzisk prucie na szwach,
deformowanie i odbarwianie tkanin, wychodzenie materialu ze szwéw lub przemieszczanie
sie gabki czy innego wypelnienia wewnetrznego. Wedlug relacji konsumentéw zabudowy
meblowe w tym kuchnie wykonywano niestarannie i nieestetycznie. Skargi dotyczyly
niechlujnego wykonawstwa mebli w szczegélnosci zglaszano niezliczong liczbg otarc,
przekrecenia gwintow podczas laczenia elementéw czy tez krzywizny/niespasowania
elementéw w meblach. Po odebraniu mebli czesto okazywalo sig, ze towary zamawiane na
podstawie katalogéw lub po uprzednim obejrzeniu na ekspozycji w lokalu przedsigbiorcy nie
spetnialy oczekiwan kupujacych pod wzgledem wygladu, twardosci siedzisk i opar¢ czy tez
estetyki wykonania.

Sprzedawcy odrzucali reklamacj¢ argumentujac, ze reklamowane zmiany s3 wynikiem
uszkodzen mechanicznych spowodowanych przez uzytkownika, a kupujacy twierdzili, ze
wady te s3 wynikiem niechlujnego wykonania przez producenta. Cena towarow niekiedy
osiagata kwote kilkudziesiecin tysiecy zlotych. W tych okolicznosciach konsumenci
oczekiwali towaru zgodnego z umowa, ale réwniez estetyki w ich wykonaniu zwlaszcza, ze
nie kupowali mebli na okres roku lub dwoch.

Najmniej porad w 2022 r. bo tylko 7 udzielono w sprawach dot. reklamacji kosmetykow,
$rodkdw czyszczgcych i konserwujacych.

Sposrod ustug najwiecej porad udzielono w zakresie ustug telekomunikacyjnych, bo az 199.
Nastepne w kolejnosci to porady w zakresie ustug sektora ubezpieczeniowego — 114
i biezaca konserwacja, utrzymanie domu, drobne naprawy i pielegnacja 108. Najmniej porad
udzielono w sprawach niezgodnos$ci w umowach edukacyjnych 9. 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 sie, ze posiadajg umowy terminowe u macierzystych operatoréw.
Biorac pod uwagg istote problemu najwiecej porad udzielono w zwigzku z wadami towaréw
i uslug oraz nienalezytego wykonania umowy bo az 1408. Kolejna grupe stanowily porady
dot. rozwiazania umowy 479. W kategorii ,,warunki uméw, w tym nieuczciwe postanowienia
umowne” udzielono 43 porad. Najmniej bo 16 porad udzielono w kategorii ,,nieuczciwe
praktyki rynkowe, wady czynnosci prawnych”.

Z powyzszego wynika, ze problemem generujagcym najwigksza ilo§¢ skarg konsumenckich
w 2022 r. byla zia jakos§¢ towaréw i ustug, oraz wprowadzanie w btad konsumentéw co do
oferowanych produktow.

Podobnie jak w latach ubieglych, konsumenci skarzyli si¢ na oddalanie ich reklamacji przez
sprzedawcéw z powodu wskazywania przez serwisy gwarancyjne uszkodzen mechanicznych
reklamowanych produktéw spowodowanych przez uzytkownikow. Kwestionowali odmowe
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zatatwiania reklamacji zgodnie z zadaniem, (np.: zamiast wymiany towaru, sklep proponowat
naprawe, albo zamiast zwrotu gotéwki - wymiang lub naprawg). Dlugotrwale i wielokrotne
naprawy byly przedmiotem skarg. Skarzono si¢ réwniez na pogarszanie si¢ stanu
reklamowanej rzeczy po odbiorze. Kontrowersje konsumentéw wzbudzalo odebranie
reklamowanej rzeczy, ktora okazywala si¢ dodatkowo uszkodzona w transporcie.
Uszkodzenia zewnetrzne, mechaniczne zauwazano dopiero po rozpakowaniu paczki.
W takich sytuacjach przygotowywano konsumentom pisma reklamacyjne.

Problematyczne jak w ubieglych latach jest to, ze wiedza konsumentéw w zakresie
przyshugujacych im praw nadal jest nieduza, jednakze daje si¢ spostrzec, ze z roku na rok
coraz wigcksza. Progres ten mozna zauwazy¢ jednak wéréd miodych ludzi. Zdarzaja si¢
jeszcze przypadki zapytah o przystugujace im prawo do zwrotu towaru zakupionego
w sklepach stacjonarnych, ktére dawniej bylo obligatoryjne, ale juz coraz mniej. Osobom
w wieku +60 wydaje si¢, ze sprzedawcy zobowiazani sg 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 wigkszo$ci nie rozréznia rekojmi od gwarancji i podczas zglaszania reklamacji
zdaja si¢ na sprzedawcoéw, ktorzy spisujg zgloszenia reklamacyjne. Sprzedawcom zawsze
wygodniej jest przyja¢ reklamacje z gwarancji, bowiem wowczas sg wylacznie posrednikiem
w przekazaniu reklamowanego towaru do gwaranta. Wtedy reklamacja rozpatrywana jest na
podstawie warunkdéw gwarancji, ktérej tres¢ redaguje producent towaru. Nalezy pamictac, ze
z gwarancji mozna skorzysta¢ tylko wtedy kiedy zostala ona udzielona. Wpisujac
w podstawie dochodzenia roszczen "gwarancja" w efekcie sprzedawcy wykorzystuja
niewiedze konsumentéw. Wowczas reklamowany towar naprawiany jest wielokrotnie.
Sprzedawcy czesto tez odsylajg konsumentéw bezposrednio na infolini¢ producenta i serwisu
gwarancyjnego z uwagi wylaczonej swojej odpowiedzialnosci o czym konsumenci nie wiedza
zglaszajac reklamacje w sklepie. Konsumenci nie posiadaja szerokiej wiedzy na przyktad
z jakich uprawnien moga reklamowaé towar i czego moga zada¢ w przypadku ich
wadliwosci, jakie sg zasady i terminy obowigzujace w kazdym przypadku gdyz najczesciej
nie czytajg treSci warunkéw gwarancji oraz nie znajg praw przystugujacych im z rekojmi.
Nie wiedza jakie sg konsekwencje przekroczenia przez sprzedawce terminu ustosunkowania
sie do zadania reklamujacego. Jakie prawa przyshuguja konsumentowi a jakie sa obowiazki
sprzedawcy. Wylacznie od konsumenta zalezy czy reklamacje zlozy z gwarancji czy
z rekojmi. Sprzedawca nie moze decydowaé za konsumenta. Zazwyczaj lepiej jest skladaé
reklamacje 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 kupujagc w stacjonarnym sklepie
majg obligatoryjne prawo zwrotu towaru, co jest nieprawda. Jest to fakultatywne uprawnienie,
a sprzedawca reguluje to we wilasnym zakresie tak terminy jak i forme¢ zwrotow.
Odstgpienie od umowy zawartej w siedzibie przedsi¢biorcy uzaleznione jest od dobrej woli
sprzedawcy, za$ obligatoryjnie konsumentowi takie prawo przyshiguje w przypadku umow
zawieranych na odleglos¢ i poza lokalem przedsigbiorstwa.
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Konsument powinien dokonywaé swiadomych i przemyslanych wyboréw, dlatego nie mozna
wymagaé od sprzedawcy przyjecia towaru, poniewaz ten np. przestat si¢ podoba¢ lub okazat
si¢ nieprzydatny.

Niektérzy sprzedawcy przewiduja mozliwosé zwrdcenia 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 ustalaé zasady zwrotu i posiada tutaj duza elastycznos$é. Jesli kupiony produkt
ma wad¢ to mozna go zareklamowac.

Podkreslié nalezy, ze wszelkie porady w biurze udzielane byty po wnikliwym zapoznaniu si¢
z dokumentacjag. Wyjasniano konsumentom, jakie przepisy maja zastosowanie w ich
sprawach, jakie roszczenia im przystuguja oraz jakie dzialania moga podjac,
aby wyegzekwowa¢ satysfakcjonujace ich rozwigzanie. Konsumentom, ktorzy nie byli
w stanie samodzielnie sporzadzi¢ pisma do przedsigbiorcy, przygotowywano projekty takich
pism.

Nalezy nadmieni¢, ze w sprawach niekonsumenckich porad u Rzecznika szukaly 183 osoby.
Zaliczaly sie do nich sprawy czlonkéw wspdlnot mieszkaniowych, najemcow mieszkan
spétdzielczych, komunalnych np. w sprawach rozliczen za centralne ogrzewanie. W sprawach
dotyczacych interpretacji przepiséw prawa pracy i ubezpieczen spolecznych, prawa
rodzinnego, prawa spadkowego, ochrony danych osobowych, sporéw z organami
administracji publicznej, zasadno$ci wprowadzanych podwyzek za dostawg wody lub wywoz
$mieci jak réwniez zasadnosci dochodzonych roszczen za nieoptacany abonament radio
i telewizja mieszkancéw kierowano do innych instytucji. Rzecznik Konsumentéw nie ma
uprawnien do podejmowania interwencji w takich sporach. Zglaszali si¢ réwniez
przedsicbiorcy, ktérzy szukali pomocy w sporach z przedsigbiorcami, albo osoby
uczestniczace w sporach powstatych w wyniku prowadzenia transakcji pomigdzy osobami
fizycznymi.

W takich przypadkach Rzecznik udzielat informacji i wskazywat instytucje wilasciwe do
udzielania pomocy. Kierowano ich do punktéw $wiadczacych darmowg pomoc prawng
w powiecie stargardzkim.

W 2022 roku w kilku przypadkach udzielano tez pomocy w sprawach oszustw polegajacych
na przelamaniu przez osoby nieuprawnione zabezpieczen informatycznych oraz kradziezy
$rodkéw z bankowych kont internetowych.

2. Skladanie wniosk6w w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego
w zakresie ochrony intereséw konsumentéw.

W 2022 r. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw nie skladat wnioskéw w sprawie stanowienia

i zmiany przepiséw prawa miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentow, gdyz
nie bylo takiej potrzeby.
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3. Wystepowanie do przedsichiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw
konsumentéw.

Waznym instrumentem prawnym, wykorzystywanym w wykonywaniu ustawowych zadan
Rzecznika sg wystapienia - art. 42 ust.1 pkt 3 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw
(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 konsumentéw przez przedsigbiorcow.

W 2022 r. Powiatowy  Rzecznik Konsumentéw w 369 sprawach wystapit do
przedsigbiorcow.

Biorgc pod uwage sposéb zawarcia umowy, najwiecej sporéw, w ktérych Rzecznik
wystepowatl do przedsi¢biorcdéw, bo az 229 przypadkdéw wiazalo si¢ z umowami zawartymi
w lokalu przedsiebiorstwa. W przypadku 18 wystapien umowy zawarte zostaly poza lokalem,
a 112 dotyczyla umow zawartych na odlegltosé. 10 wnioskéw wplyneto do biura Rzecznika
Konsumentéw w sprawach niekonsumenckich.

Najwigksza grupa wystapien, bo az 193 dotyczyla wad towaréw i ustug oraz nienalezytego
wykonania umowy. Z kolei 68 wystapieni dotyczylo problemdéw powstatych na tle
rozwigzywania uméw (wypowiadania lub odstgpowania od uméw). 5 wystapien dotyczylo
warunkéw umow, w tym nieuczciwych postanowien umownych i nieuczciwych praktyk
rynkowych oraz wad czynno$ci prawnych. Natomiast 93 wystgpienia dotyczyty réznych
innych niesklasyfikowanych tabelarycznie probleméw.

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

W razie zasadno$ci zlozonego przez konsumenta wniosku podejmowano dzialania
0 charakterze mediacyjnym w celu polubownego zakorficzenia sporu, przedstawiajac
przedsigbiorcy majace zastosowanie w sprawie przepisy prawa oraz propozycje polubownego
zaKonczenia sporu. Stosowane przez Rzecznika metody dziatania wynikaty z charakteru sprawy
z jaka zgtaszat si¢ konsument.

Podstawowa formg dzialania Rzecznika sa wystgpienia pisemne do przedsigbiorcy.
W sprawach konsumenckich, gdzie reklamacja i roszczenie w stosunku do przedsigbiorcy nie
budzity watpliwosci Rzecznik podejmowal réwniez interwencje telefoniczne. Interwencje
dotyczyly sfery usthug budowlanych, serwisowych na przyktad: nie realizowanie w terminie
uméw montazu mebli kuchennych na zamoéwienie, remontéw mieszkan, napraw samochodoéw,
niemoznosci wyegzekwowania przez konsumentéw usuni¢cia usterek bedacych przedmiotem
umowy, nie wydawanie przedmiotu naprawy, dlugotrwale naprawy gwarancyjne itp. Nalezy
podkresli¢, ze ta metoda jest skuteczna i zatatwia sprawe konsumenta bardzo szybko. Czasami
jeden telefon rozwigzuje problem konsumenta, z ktérym bardzo czgsto borykat sie od dluzszego
czasu.

W wystgpieniach do przedsigbiorcow w sprawach wadliwosci towaréw i ustug, Rzecznik
przedstawial stan sprawy przedstawiany przez konsumenta czyli twierdzenia i argumenty
konsumentdw, a czasem opinie rzeczoznawcOdw, wnoszac O ponowne rozpatrzenie sprawy.
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Rzecznik Konsumentéw nie posiada uprawnien rzeczoznawczych, nie dysponuje wiedza
specjalistyczng z zakresu budowy i funkcjonowania poszczegdlnych towardéw i urzadzen, czy
prawidlowosci wykonywanych ustug nie moze wiec ustosunkowa¢é si¢ do kwestii istnienia
badz nie wady w towarze, ani co do sposobu jej powstania. Nie ma zatem kompetencji do
oceny przyczyn wadliwosci towaréw czy wykonywanych ushug. Dlatego wykorzystuje opinie
Rzeczoznawcow.

Z kolei, gdy dziatania przedsi¢biorcy naruszaly obowiazujace przepisy prawa, Rzecznik
w wystgpieniach wskazywal naruszone przepisy oraz wzywal przedsiebiorce do podjecia
dziatan zgodnych z prawem. Nalezy podkresli¢, ze Rzecznik Konsumentéw nie posiada
ustawowych uprawnien wiadczych i nakazowych wobec przedsigbiorcy (nadzorczych
i kontrolnych) i nie moze nakaza¢ mu zachowania si¢ w sposéb oczekiwany przez
konsumenta, ani tez wymusi¢ zachowania zgodnego z obowiazujacymi przepisami. Rzecznik
dziata poprzez wskazywanie obwiazujgcych przepiséw prawa, mediacje i perswazje.
Spor konsumencki ma charakter cywilnoprawny i jezeli przedsigbiorca utrzyma swoje
negatywne stanowisko to spér ten moze zosta¢ rozstrzygnigty na drodze
w polubownym postepowaniu. Postepowania polubowne (w skrécie ADR od angielskiej
nazwy Alternative Dispute Resolution) wprowadzila ustawa o pozasadowym rozwigzywaniu
sporéw konsumenckich, ktora weszla w zycie na poczatku 2017 r. Trwajg one duzo krocej niz
sprawy w Sadzie Powszechnym, sg mniej sformalizowane i przewaznie bezptatne. Udziat
w nich jest dobrowolny, a w rozstrzygnieciu sporu pomagaja bezstronni eksperci. Droga
sadowa w postepowaniu cywilnym jest ostatecznym rozwigzaniem i kosztownym dla
konsumenta.

Interwencje Rzecznika mogg konczyé si¢ dla konsumenta pozytywnie lub negatywnie.
Przedsiebiorca moze uznaé roszczenie konsumenta w catosci, w czescei, lub w ogéle nie
uzna¢. W zaleznosci od zadania przedstawionego przez konsumenta i rodzaju sprawy
zgodnie z przepisami prawa kodeksu cywilnego przedsigbiorca moze naprawié¢ lub wymienic¢
towar na nowy wolny od wad, obnizy¢ jego ceng lub rozwigza¢ umowe sprzedazy jesli wada
towaru jest istotna pod warunkiem uznania reklamacji za uzasadniona.

Zadowalajacy jest wynik prowadzonych spraw. W roku sprawozdawczym interwencje
doprowadzily do polubownego zakohczenia sporu z przedsigbiorca w 54% spraw
zakonczonych na dziefi sporzadzenia sprawozdania. W 36 % postgpowan podjete dzialania
nie przyniosly pozytywnego dla konsumentéw. W sktad tych spraw wchodzily nie tylko
sprawy, w ktérych konsumenci nie mieli racji, a réwniez takie, w ktorych dzialania
mediacyjne Rzecznika nie odniosty zamierzonego skutku.

W wielu przypadkach zdarzalo si¢, ze konsumenci pojawiali si¢ z problemem
u Rzecznika kiedy bylo juz za p6zno na jakakolwiek pomoc z powodu uplywu termindéw np.
do odstgpienia od umowy czy uptywu terminu na zfozenie sprzeciwu od nakazu zaplaty.
Wynika to niekiedy z faktu przekroczenia terminéw ustawowych do dochodzenia swoich
roszczen lub tez zaakceptowania warunkéw umowy poprzez ztozenie o$wiadczenia woli
Nadal czesto zdarza sie, ze konsumenci nie czytajg umoéw, nie zwracaja uwagi co podpisujg
nie zdajgc sobie sprawy z konsekwencji swoich czyndéw. 2% spraw nadal jest w toku,
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natomiast w kolejnych 8% skarg odmoéwiono interwencji z uwagi na brak wlhasciwosci
miejscowej badz rzeczowej rzecznika.

Wartosé¢ przedmiotu sporu w sprawach, w ktorych Rzecznik wystepowat do przedsi¢biorcow
w 2022 roku wynosita od 14,00 do 28 081 zi, co dalo tqczng kwote 131 300,00zL
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Wykres 2: Wynik postgpowan prowadzonych w 2022 roku
Zrédlo: Opracowania wiasne

4.Wspoldzialanie z UOKIK, organami Inspekeji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentow.

We wnoszonych przez konsumentéw w roku 2022 sprawach, w celu prawidlowego ich
rozpatrzenia, udzielano informacji o wlasciwosci, zakresie kompetecji i danych adresowych
UOKIK, Inspekcji Handlowej oraz organizacji konsumenckich i innych instytucji
dzialajacych w zakresie ochrony konsumentéw. Swiadczono pomoc w przygotowaniu
i ztozeniu do tych organdéw stosownych wnioskéw. Dotyczylo to zwlaszcza problemow
wymagajgcych specjalistycznej wiedzy (wskazywano np. na mozliwo$¢ ztozenia skargi czy
wniosku o pozasagdowe rozwigzanie sporu do Urzedu Komunikacji Elektronicznej, Rzecznika
Finansowego czy Urzedu Regulacji Energetyki) oraz potrzeby przeprowadzenia - takze
wobec przedsigbiorcow zagranicznych postgpowania polubownego (np. przez Inspekcje
Handlowa lub Europejskie Centrum Konsumenckie). Telefonicznie konsultowano
z pracownikami w/w organdéw i instytucji zglaszane przez mieszkancow powiatu sprawy
i problemy konsumenckie.
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5.Wytaczanie powédztw na rzecz konsumentéw i wst¢powanie do toczacych si¢
postepowan.

W 4 sprawach Rzecznik udzielit konsumentom pomocy w samodzielnym dochodzeniu przez
nich roszczen przed Sadem Powszechnym na laczng kwote 79 000,00 zl. 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 powodztwa do Sadu.

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

Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Podczas prowadzonej w 2022 roku dziatalnosci udostgpniano zgtaszajacym sig¢ konsumentom
oraz przedsigbiorcom materialy informacyjne (ulotki, teksty przepiséw) dotyczace uprawnien
konsumentéw, udzielano informacji o zakresie dzialania i kompetencjach rzecznika
konsumentéw oraz innych organ6w i podmiotéw zajmujacych sie ochrona praw
konsumentdw.

Biorac pod uwage wciaz niewystarczajaca, aczkolwiek stale wzrastajacg swiadomos¢ prawng
polskich konsumentow, brak prawidlowych nawykéw rynkowych, niedostrzeganie zagrozen
ptynacych z réznych zrédet rynku - edukacja konsumentéw w opinii Rzecznika jest jednym
z wazniejszych zdafi.

Podejmowanie dzialan wynikajacych z:

ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym,
W 2022 r. Rzecznik nie prowadzit postgpowait w oparciu o przepisy ustawy
o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym.

ustawy o dochodzeniu roszczein w post¢powaniu grupowym
W 2022 r. Rzecznik nie podejmowal dziatari wynikajacych z ustawy o dochodzeniu roszczen
w postgpowaniu grupowym, gdyz nie byto takiej potrzeby.

art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wystepowanie w sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentow)
W 2022 r. Rzecznik nie prowadzil postepowan w sprawach o wykroczenie na szkode
konsumentow.
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art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstawianie sadowi istotnego pogladu dla
sprawy)

W 2022 r. nie wptyngl do Rzecznika zaden wniosek o przedstawienie sadowi istotnego
pogladu dla sprawy.

ITII. Wnioski koncowe, propozycje zmian zmierzajacych do poprawy realizacji praw
konsumentéw.

Whioski Rzecznika dotyczace polepszenia standardéw ochrony konsumentéw.

Na podstawie analizy zglaszanych w 2022 roku spraw konsumenckich w dalszym ciagu
uzasadniony jest wniosek dotyczacy szczegdlnej ochrony grupy konsumentéw wrazliwych
tzn. 0s6b starszych (konsumenci tacy sg czgsto wprowadzani w blad przez przedsigbiorcéw co
do wlasciwosci i nabywanych towarow oraz warunkéw umow zawieranych poza lokalem
przedsiebiorstwa i na odlegtos$é; czesto narazeni sg tez na ucigzliwe lub mogace wprowadzié
w blad praktyki reklamowe i marketingowe). Promowanie dobrych praktyk przedsi¢biorcow
oraz edukacja senioréw moglaby przyczyni€ sie do poprawy sytuacji w tym zakresie.
Podobnie jak w latach wczesniejszych liczne skargi konsumentéw dotycza niskiej jakosci
reklamowanych produktéw. Utrudnieniem dla konsumentéw w dochodzeniu swoich roszczen
w takich sytuacjach sa m. in. czgsty brak zgody przedsigbiorcdw na polubowne rozwiazanie
sporu, wiasciwos¢ miejscowa sadu, ktérego siedziba jest nierzadko znacznie oddalona od
miejsca zamieszkania konsumenta, wysokie koszty opinii rzeczoznawcdéw (czesto
przewyzszaja one warto$¢ reklamowanego towaru). Wobec czgsto zglaszanych spraw
dotyczacych przedluzajacych sie napraw reklamowanych produktéw (z tytulu rekojmi
i gwarancji), niedotrzymywania terminéw wykonania ustug (m.in. remontowo -
budowlanych, naprawczych, ubezpieczenia pogwarancyjnego sprzetu RTVi AGD) oraz
trudnosci w wyegzekwowaniu od przedsigbiorcow szybkiej realizacji ich zobowigzaf,
wprowadzenie ustawowej stawki zryczattowanego minimalnego odszkodowania za zwloke,
mogloby pomdc w ograniczeniu skali tego ucigzliwego dla konsumenta problemu.

Dzigki zaangazowaniu pracownikéw biura pomoc oferowana potrzebujacym jest skuteczna.
Oprocz 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 konieczno$ci z upowaznienia konsumenta
Rzecznik wystepuje do przedsigbiorcéw. Znajomos¢ lokalnego rynku i jego problemoéw oraz
potrzeb lokalnych konsumentdw stanowi kolejny atut tej instytucji.

System ochrony prawnej konsumentéw dziata w Polsce od 20 lat i ciggle jest ulepszany
i rozbudowywany. Pomimo, ze zaangazowanych jest w to szereg organdw, instytucji
panstwowych i samorzadowych wymaga jednak ciagtego dopracowywania. Przedsiebiorcy
nierzadko nie przestrzegaja obowiazujacych przepiséw prawa, zasad wspotzycia spotecznego
czesto bez zadnych konsekwencji prowadzac nadal dzialalno$¢ gospodarcza przez wiele lat
wyrzadzajac konsumentom szkodg.

Zasob wiedzy z zakresu przystugujacych praw konsumentowi i posiadanie niezbgdnych
informacji potrzebnych do dochodzenia roszczen jest warunkiem §wiadomego uczestniczenia
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konsumentéw w rynku. W tej dziedzinie wskazane jest podejmowanie jak najwiekszej ilosci
dziatan edukacyjnych poczawszy od miodziezy, az po senioréw podnoszac w ten sposob
niski poziom kultury prawnej tak konsument6éw jak i przedsigbiorcow. Multum oséb nie zna
jeszcze wielu instytucji, do ktorych mozna zgtosi¢ si¢ po porade i rozwigzanie problemow
w sprawach konsumenckich. Dlatego tak wazne jest, aby na wszystkich szczeblach prowadzi¢
szeroko zakrojona edukacje. Zwlaszcza, ze potrzeby i oczekiwania konsumentow rosng i bedg
stale sie zwieckszaé. Jest to po czesci zwigzane z ciaglym wzrostem $wiadomosci prawnej
konsumentéw. Rozsadny, uwazny i swiadomy swoich praw i obowigzkéw wynikajacych
z przepiséw prawa i uméw konsument staje si¢ osoba, ktéra w sposob zamierzony eliminuje
z rynku nieuczciwe podmioty i nie pozwala sobg manipulowac.

Whioski dotyczace pracy Rzecznika.

Dziatalno$é rzecznika cieszy si¢ duza popularnos$cia wérdd mieszkancow Powiatu
stargardzkiego. Swiadczy o tym duza liczba mieszkancow kontaktujacych sig
z biurem rzecznika. Wsréd negatywnych zjawisk i przyczyn sporéw miedzy konsumentami
a przedsiebiorcami mozna wymieni¢ nierespektowanie lub niekorzystne interpretowanie praw
konsumentoéw przez sprzedawcéw i ustugodawcow, ograniczanie swojej odpowiedzialno$ci.
Wiedza konsumentdbw o swoich prawach wzrasta, ale wciaz jest niewystarczajgca.
Konsumenci znaja instytucje Rzecznika, zwlaszcza ci ktérzy wielokrotnie korzystali
z pomocy. Inni maja dostep do Internetu, foréw spoleczno$ciowych i korzystajg z informacji
i podpowiedzi w internecie. Natomiast osoby starsze w wigkszosci sg wykluczone
elektronicznie. Najczesciej sa manipulowane i wykorzystywane przez nieuczciwych
przedsigbiorcow pozostaje w zasadzie tylko pomoc Rzecznika lub najblizszej rodziny pod
warunkiem, ze zostang powiadomieni o zdarzeniu.

W roku sprawozdawczym kontynuowane byly réznorodne formy i metody udzielania pomocy
konsumentom. Wiaze sie to z jednej strony z wielo$cia wnoszonych probleméw jak i czgsto
wyijatkowoscig spraw. Cze$¢ z nich nie miesci si¢ w zakresie dzialania rzecznika, lecz starano
si¢ ukierunkowa¢ wnioskodawce co do dalszych mozliwosci pozytywnego dla niego
rozstrzygnigcia.

Skuteczna i aktywna dzialalno$¢ rzecznika sprzyja dobremu wizerunkowi Powiatu, jako
przyjaznego mieszkaficom, podejmujacego ich problemy. Dlatego istotna sprawg jest
umiejetne i cierpliwe wnikanie w tre$§¢ spraw oraz staranie si¢ spelnienia oczekiwan
poszkodowanych. Zaznaczy¢ tutaj nalezy, iz praca ta wymaga szczegdlnego obiektywizmu
tak, aby zadania konsumentéw mialy charakter rzeczowy i uzasadniony i nie naruszaly
dobrych obyczajow w relacjach sprzedawca - konsument, z czym takze Rzecznik si¢ potyka.
Rosngca ilogé spraw powoduje, ze nalezy réwniez bardzo wnikliwie monitorowaé przepisy
prawne.

W zwigzku z pojawiajacymi si¢ nowymi, nieznanymi dotad zagrozeniami, z ktérymi spotkac¢
sie moga konsumenci, istnieje potrzeba stalego podnoszenia kwalifikacji poprzez
uczestnictwo Rzecznika w réznego rodzaju szkoleniach, seminariach
i konferencjach dotyczacych rozwigzywania spor6w konsumenckich. Zmiany przepisow
powodujg koniecznos¢ statego ksztalcenia, monitorowania orzecznictwa oraz uczestniczenia
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w szkoleniach. Zwlaszcza szkolenia prowadzone przez do$wiadczonych praktykdw sg bardzo
pozadane i potrzebne, a jest ich niestety coraz mniej.

Bardzo pomocna w pracy Rzecznika jest réwniez mozliwo$é uczestnictwa
w konferencjach, seminariach, debatach za posrednictwem transmisji on-line, z takich
udogodnien Rzecznik korzystat.

W ocenie Powiatowego Rzecznika Konsumentéw wilasciwszym byloby wprowadzenie zmian
do obecnie obowigzujgcych przepiséw, w szczegdlnosci w zakresie wyodrebnienia budzetu
Rzecznika Konsumentow.

Dzialania Powiatowego Rzecznika Konsumentéw maja pozytywny wydzwiek, gdyz
udzielanie bezplatnej fachowej pomocy prawnej i skuteczno$¢ w dochodzeniu roszczen
przyczynia si¢ do tworzenia dobrego wizerunku Urzgdu. Konsumenci wyrazaja swoje
zadowolenie telefonicznie lub osobiscie dziekujac za pozytywne zalatwienie sprawy, co daje
ogromng satysfakcje w codziennej pracy Rzecznika. Dziatalno$¢ Rzecznika cieszy si¢ duzym
uznaniem w$rdd osob korzystajgcych z ushug, zwlaszcza tych, ktérzy przy pomocy instytucji
wyegzekwowali swoje roszczenia. Zakres prowadzonej przez Rzecznika dzialalnosci jest
bardzo szeroki i stale sie zwigksza z uwagi na fakt iz z dnia na dzien skala probleméw,
z ktérymi zwracaja si¢ konsumenci rozszerza si¢. Konsumenci sg coraz bardziej roszczeniowi,
niecierpliwi i radykalni w swych dzialaniach. Duza liczba oséb kontaktujacych si¢
z Rzecznikiem §wiadczy o potrzebie tej instytucji.

llo$¢ wystgpien do przedsiebiorcow 2018-2022

400 : 369

350

300 - 272
250
200 -

150

100 -
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