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I UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW
W PRUSZKOWIE

Aktem nadrzednym regulujgcym problematyke ochrony intereséw konsumentéw jest
Konstytucja Rzeczpospolitej Polskiej z 2 kwietnia 1997 roku (Dz. U. Nr 78, poz. 483 ze zm.), ktéra
w art. 76 zobowigzuje witadze publiczne do zapewnienia ochrony konsumentow, uzytkownikow
i najemcow przed dziataniami zagrazajacymi ich zdrowiu, prywatnosci i bezpieczenstwu oraz przed

nieuczciwymi praktykami rynkowymi.

Ustawa z dnia 5 czerwca 1998 roku o samorzgdzie powiatowym (t. j. Dz. U. z 2022 r.
Poz. 528 ze zm.) w art. 4 ust. 1 pkt 18 stanowi natomiast, ze ochrona praw konsumenta nalezy do
zadan publicznych powiatu. Zadania te realizuje zgodnie z art. 39 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007
r.
o ochronie konkurencji i konsumentow (t. j. Dz. U. z 2021 r. Poz. 275) powiatowy (miejski) rzecznik
konsumentéw. Podstawowym celem dziatania Powiatowego Rzecznika Konsumentéw jest ochrona
praw i interesdw konsumentow. Na mocy art. 42 ust. 1 ww. ustawy do zadan rzecznika nalezy przede

wszystkim:

1. zapewnienie konsumentom bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony ich interesow,

2. skfadanie wnioskdw w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa miejscowego
w zakresie ochrony interesow konsumentdw,

3. wystepowanie do przedsiebiorcéw w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentoéw,



4. wspoétdziatanie z Prezesem Urzedu, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi,

5. wykonywanie innych zadan okreslonych w ustawie lub w przepisach odrebnych.

Procz tego rzecznik ma prawo do wytaczania powddztw na rzecz konsumentéw oraz
wstepowania, za ich zgoda, do toczgcego sie postepowania w sprawach o ochrone intereséw
konsumentow. W sytuacjach zwigzanych z wszczynaniem i prowadzeniem postepowan cywilnych
rzecznik powinien przede wszystkim stuzy¢ doradztwem, wskazujac konsumentom sposoby
wytoczenia powoddztwa lub prowadzenia postepowania. Jesli spér wymaga zastepstwa procesowego
konsumenta przez fachowego petnomocnika, rzecznik powinien informowa¢ o mozliwosci
skorzystania z pomocy profesjonalnego petnomocnika procesowego oraz warunkach niezbednych
do ustanowienia przez sad petnomocnika procesowego z urzedu. Bezposrednie i aktywne
zaangazowanie rzecznika w proces cywilny powinno byé traktowane jako wyjgtek uzasadniony
szczegbdlnymi okolicznosciami, w tym m.in.: nietypowym charakterem sprawy, szczegdlnymi
wzgledami spotecznymi lub wyjatkowg sytuacjg konsumenta. Wytoczenie powddztwa na rzecz
konsumenta lub wstgpienie rzecznika do toczgcego sie postepowania w sprawach o ochrone
interesdw konsumentdw jest jego suwerenng decyzjg. Brak jest podstaw prawnych do zgdania przez
konsumenta wytoczenia powddztwa lub wstgpienia do postepowania przez rzecznika, wymuszania
na rzeczniku podjecia inicjatywy procesowej oraz domagania sie uzasadnienia odmowy rzecznika w

tym zakresie.

Warto podkreslié, ze rzecznik posiada jedynie kompetencje doradcze i procesowe, natomiast
nie posiada, wbrew oczekiwaniom wielu konsumentéw, kompetencji kontrolnych, nadzorczych,

$ledczych ani wtadczych.

1. Struktura biura rzecznika, stan kadrowy - ilo$¢ zatrudnionych oséb oraz ich kwalifikacje

zawodowe

W strukturze organizacyjnej Starostwa Powiatowego w Pruszkowie rzecznik jest bezposrednio
podporzadkowany Staroscie Powiatu Pruszkowskiego, co jest zgodne z wymogiem art. 40 ust. 3

ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow (t. j. Dz. U. z 2021 r. Poz. 275).



Struktura biura rzecznika oraz stan kadrowy przedstawia sie nastepujaco:

1. Wojewddztwo

Mazowieckie

2. Powiat

Pruszkowski

3. Liczba mieszkarncéw powiatu

166 436 — irodto: ,,GUS, tabl. Il. Ludnos$é, ruch naturalny
oraz migracje ludnosci wedtug powiatéw w pierwszym
potroczu 2020 r., 30 czerwca 2020”

4. Imie i nazwisko rzecznika konsumentow

Marzena Bonikowska

5. Wyksztatcenie

- stopien naukowy doktora w dyscyplinie nauk
prawnych,

- WyZsze prawnicze,

- wyzsze historyczne

6. Funkcja Rzecznika Konsumentéw jest
wykonywana w petnym wymiarze czasu pracy
(1 etat). Prosze napisaé TAK lub NIE.

TAK

Nie dotyczy tych Rzecznikéw, ktorzy
odpowiedzieli ,, TAK” na pyt. 6

7. Funkcja Rzecznika Konsumentéw jest
wykonywana w niepetnym wymiarze czasu

pracy.

Nie dotyczy

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

8. Liczba dni/godzin w tygodniu, w ktdrych
wykonywane sg zadania Rzecznika
Konsumentow.

Nie dotyczy

9. Rzecznik dziata w ramach 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.).

TAK

10. Rzecznik Konsumentdw w ramach
dziatalnosci Rzecznika korzysta z pomocy innych
0s6b.

TAK

11. Liczba osdb, ktéra stale pomaga Rzecznikowi
Konsumentéw w wykonywaniu obowigzkéw
Rzecznika.

12. Budzet biura. Koszt zadania wtasnego
»ochrona konsumentéw” w budzecie powiatu
(koszt szacunkowy).

185 901,29 zt




Rzecznik przyjmuje zgtoszenia od konsumentéw osobiscie, mailowo i telefonicznie. Porady
i informacje udzielane sg konsumentom 5 dni w tygodniu. W przypadku podejmowania interwencji,
konsument sktada stosowny wniosek, ktéry jest dostepny w siedzibie Starostwa Powiatowego

w Pruszkowie oraz w formie elektronicznej, na stronie:

https://bip.powiat.pruszkow.pl/dokument,iddok,461,idmp,269,r,0

http://www.powiat.pruszkow.pl/powiatowy-rzecznik-konsumentow.

Na prosbe konsumenta rzecznik przesyta formularz wniosku na wskazany adres mailowy.

Wystgpienia do przedsiebiorcéw sg przygotowywane bezzwtocznie, zazwyczaj, jesli wniosek nie
posiada brakow formalnych, w terminie do 2 tygodni. W przypadku braku odpowiedzi przedsiebiorcy
pisma sg monitowane; do firmy zostaje przestane ponaglenie. W sytuacji uporczywego uchylania sie od
odpowiedzi, rzecznik prébuje kontaktowaé sie telefonicznie z przedsiebiorcg, w celu polubownego
zatatwienia sprawy i wyjasnienia przyczyn nieodbierania korespondencji lub/i nieudzielania odpowiedszi,
mimo skutecznego doreczenia korespondencji. W wielu przypadkach, przedsiebiorcy dzieki funkcji
»Smart Call” nie odbierajg badz blokujg potgczenia wykonywane z telefonu stuzbowego BPRzK. Bywa, ze
telefon zostaje odebrany przez przedstawiciela firmy, dopiero po realizacji potaczenia z innego telefonu

stacjonarnego uzytkowanego w Starostwie Powiatowym.

Biuro Powiatowego Rzecznika Konsumentow w Pruszkowie miesci w budynku Starostwa
Powiatowego w Pruszkowie przy ul. Drzymaty 30. Biuro czynne jest od poniedziatku do pigtku

w godzinach pracy Starostwa t. j.:
- w poniedziatki od godz. 8.00 do godz. 18.00,
- od wtorku do czwartku od godz. 8.00 do godz. 16.00,
- w pigtek od godz. 8.00 do godz. 14.00.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Pruszkowie udziela informacji oraz porad prawnych,
w zakresie ochrony praw i intereséw konsumentow, osobiscie wraz z pracownikiem biura — Panig
Agnieszka Sipiera — wyksztatcenie wyzsze — kierunek administracja, pod numerem tel.: (22) 738-14-50.
Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Pruszkowie udziela takze porad pisemnie, za posrednictwem

poczty elektronicznej pod adresem:

rzecznik.konsumentow@powiat.pruszkow.pl.




Il. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

W okresie sprawozdawczym nastgpita zmiana organizacji pracy w Biurze Powiatowego Rzecznika
Konsumentéw poprzez zmiane personalng na stanowisku pomocniczym. W zwigzku z zakonczeniem
pracy przez Panig Marte Gerwatowska (we wrzesniu 2021 r.), praktycznie od sierpnia 2020 r.
do 2 listopada 2020 r. sprawy konsumenckie byty realizowane wytgcznie przez rzecznika. Z dniem
2 listopada 2021 r. do pracy w BPRzK, ze wzgledu na duzg ilo$¢ realizowanych spraw, zostafa

oddelegowana (z innego biura) Pani Agnieszka Sipiera.

W roku 2021 do Powiatowego Rzecznika Konsumentow w Pruszkowie wptyneto 3108 spraw,
z czego 2855 dotyczyto porad i informacji, 226 - ,,Wnioskéw konsumenta”, a 27 - powddztw oraz pism

sgdowych na rzecz konsumentow.

1. Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej

w zakresie ochrony intereséw konsumentéw

Podstawowg formg dziatalnosci realizowang przez Powiatowego Rzecznika Konsumentéw
w Pruszkowie w 2021 roku, podobnie jak w 2020 r., byto zapewnienie mieszkaricom powiatu
pruszkowskiego bezptatnego poradnictwa i informacji prawnej w zakresie ochrony ich intereséw,
podjecie niezbednych dziatan majgcych na celu pomoc konsumentom w wyjasnieniu spraw oraz
doprowadzenie do ich pozytywnego zatatwienia. W zakres tych dziatan wchodzita takze mediacja
telefoniczna, interwencje pisemne i telefoniczne oraz pisemne wystgpienia do przedsiebiorcow.
Rzecznik kontaktowat sie z przedsiebiorcami, na prosby i wnioski konsumentéw celem: ochrony ich
interesow
oraz polubownego rozwigzania spornych kwestii. Rzecznik po zapoznaniu sie ze sprawami przekazywat
konsumentom informacje dotyczace obowigzujgcych regulacji prawnych i praktycznych mozliwosci
zastosowania konkretnych przepiséw, podejmowat rozmowy z firmami, posredniczyt w sporach
z przedsiebiorcami, opracowywat i udostepniat konsumentom wzory pism (reklamacyjnych, odwoftan,
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oswiadczen w sprawie odstgpienia od umowy, sprzeciwéw, pozwow, uchylenia sie od oswiadczenia
woli), sprawdzat (na prosby konsumentéw), pisma w sprawach konsumenckich, nadsytane drogg
mailowg lub sktadane osobiscie. Gtéwnym celem dziatalno$ci Powiatowego Rzecznika Konsumentéw
byto wzmocnienie stabszej strony w stosunkach z przedsiebiorcg oraz zapewnienie pomocy w

skutecznym dochodzeniu roszczen konsumenckich.

Zainteresowanie mieszkancéw powiatu pruszkowskiego mozliwoscig skorzystania z porad
i informacji prawnych z zakresu ochrony konsumentéw w roku 2021 byfto znacznie wieksze niz
w 2020 r. W 2021 r. zanotowano powazny wzrost porad prawnych, informacji i wnioskdw o pomoc
prawng wniesionych do rzecznika. Mimo pewnego ograniczenia dostepnosci bezposrednich wizyt
w Starostwie Powiatowym w Pruszkowie, ze wzgleddw sanitarnych, coraz wiecej oséb decydowato sie
na osobiste spotkanie z rzecznikiem zaréwno w sprawach konsumenckich, jak i w przypadkach sporéw
z osobami fizycznymi lub urzedami. W 2021 r. konsumentom udzielono ogétem 2646 porad prawnych

i informacji z zakresu ochrony praw konsumentéw (1965 w 2020 r., wzrost o 681).

Konsumenci w 2021 r. zgtaszali sie do rzecznika takze z prosbami o porady nie zwigzane
z prawem konsumenckim, byty to m.in. problemy zwigzane z rejestracja samochoddw, brakiem
mozliwosci uzyskania ,,numerku” podczas internetowej rejestracji do kolejki w urzedzie, Administracja
Spétdzielni, Wspdlnoty Mieszkaniowej, Zarzgdem Wspdlnoty Mieszkaniowej, zbyt drogim paliwem,
réznicami cen w tej samej sieci sklepéw, skargami: na komunikacje miejskg w Pruszkowie,
nieodbieraniem telefonéw przez pracownikédw urzeddéw. Mieszkancy powiatu pruszkowskiego zgtaszali
sie réwniez do rzecznika z prosbg o porady zwigzane z nieoptaconym w terminie ubezpieczeniem
obowigzkowym odpowiedzialnosci cywilnej posiadaczy pojazdéw mechanicznych i wysokimi optatami w
TBS. Konsumenci w 2021 r. skfadali zazalenia na przetwarzanie danych osobowych przez instytucje
panstwowe oraz skargi z tytutu ditugiego oczekiwania na transport miejski albo przyjazdy/odjazdy
autobuséw o innych godzinach niz wyznaczone. Do biura trafiaty prosby o przyspieszenie realizacji zadan
przez PCPR i Powiatowy Urzad Pracy oraz Wydziaty/Biura Starostwa Powiatowego. W sprawach
niekonsumenckich rzecznik udzielat porad lub informowat o organach/instytucjach, ktére sg wtasciwe do
rozpatrzenia skarg zgtaszanych przez Konsumentow w konkretnych przypadkach (209 porad). Problemy
dotyczace reklamacji niekonsumenckich w 2021 r. zgtaszane byty m.in. przez drobnych przedsiebiorcow.
Przedstawiciele firm niedowierzali, ze rzecznik nie zajmuje sie sprawami dotyczgcymi sporow pomiedzy
przedsiebiorcami. Wtasciciele firm zazwyczaj zadawali pytania dotyczace tego, kto (jesli nie rzecznik),

pomaga w rozwigzaniu tego typu sporow, bowiem byli przekonani, ze skoro ich prawa zostaty naruszone



to dodzwonili sie do wtasciwej instytucji, gdzie uzyskajg bezptatng pomoc prawna. Informacja o braku
instytucji ,rzecznika przedsiebiorcow” i mozliwosci konsultacji z zawodowym petnomocnikiem nie
zadawalata biznesmendw. Do rzecznika zgtaszali sie takze cztonkowie wspdlnot, ktorzy chcieli zaskarza¢
uchwaty oraz lokatorzy spétdzielni mieszkaniowych, niezadowoleni z wysokich rachunkéw. Celem
uzyskania porady zgtaszaty sie takze osoby fizyczne, ktére dokonaty transakcji/zakupu od innych osdéb
fizycznych, a takze petnomocnicy konsumentéw lub drobnych przedsiebiorcow. Domagano sie podjecia
interwencji, wyegzekwowania podpisania umowy, wydania dokumentéw (faktur) lub przedmiotu, zwrotu
naleznosci, wykonania ustugi badZ naktonienia sprzedawcy do okreslonego dziatania. Podobnie jak
w poprzednim roku, takze w 2021 r. do rzecznika kierowali pisma adwokaci i radcy prawni, ktérzy nie
wiedzieli jakie sg zadania i mozliwosci ustawowe PRzK. Petnomocnicy domagali sie w 2021 r., w imieniu
swoich mocodawcow konkretnych dziatan ze strony rzecznika, w tym m.in. wyegzekwowania od
przedsiebiorcow okreslonego zachowania, wydania pozwolenia, decyzji, przedstawienia ekspertyzy.
Tymczasem, w sytuacji reprezentowania konsumenta przez zawodowego petnomocnika, w sporze
z przedsiebiorcg, wystepowanie rzecznika w tozsamej sprawie do firmy z prosba o wyjasnienia nie
znajduje uzasadnienia i zazwyczaj nie przyczynia sie do rozwigzania sporu. W praktyce, w tego typu
sprawach, w ktérych konsumenci byli wczesniej reprezentowani przez profesjonalnych petnomocnikow,

udziat rzecznika nie odnosit oczekiwanego rezultatu i nie miat racji bytu.

Podobnie jak w poprzednim roku, sprawy zgtaszane przez konsumentow byty réznorodne pod
wzgledem rodzaju reklamowanych towardw i ustug. Konsumenci wielokrotnie skarzyli sie na stosowanie
nieuczciwych postanowien umownych oraz nieuczciwych praktyk rynkowych. Znacznie wzrosta liczba
porad udzielanych w zwigzku ze sprzedazg (1334, wzrost o 272). Najwiecej spraw w 2021 r. dotyczyto
umoéw sprzedazy urzadzen gospodarstwa domowego, urzgdzen elektronicznych i sprzetu
komputerowego (295, spadek w poréwnaniu z 2020 r. o 137), odziezy i obuwia (216, spadek w
porownaniu z 2020 r. o 3), mebli i artykutow wyposazenia wnetrz (166, spadek w poréwnaniu z 2020 r. o
44). Znacznie zwiekszyta sie ilos¢ porad udzielanych z zakresu kupna samochoddéw, czesci
samochodowych oraz innych srodkéw transportu (128, wzrost o 61 w poréwnaniu z 2020 r.). Nasilita sie
takze liczba problemoéw dotyczacych
z reklamacji produktéw zwigzanych z opiekg zdrowotng i odstgpien od umoéw (121, wzrost o 67
w poréwnaniu z 2020 r.). Zdecydowanie wiecej porad dotyczyto artykutdw rekreacyjnych i zabawek (119,
wzrost 0 94 w porédwnaniu z rokiem poprzednim). Takze sprawy dotyczgce artykutéw zywnosciowych

zgtaszane byty duzo czesciej niz w roku poprzednim (99, wzrost 0 92 w poréwnaniu z 2020 r.).
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W pordédwnaniu z rokiem 2020, zaskakujgco wzrosta liczba reklamacji dotyczacych kosmetykow,
Srodkdéw czyszczacych i konserwujgcych (78, wzrost o 71 w poréwnaniu z 2020 r.). Czesciej tez skarzono
sie na inne, niesklasyfikowane problemy (112, wzrost 71 w stosunku do 2020 r.). Problemy dotyczyty np.
konkursow prowadzonych przez przedsiebiorcéw, promocji oraz réznego rodzaju bonuséw. Konsumenci
zgtaszali celowe wprowadzanie w btad oraz niedotrzymywanie warunkéw konkursowych
i promocyjnych. Skarzono sie takze na ztg jakos¢ produktéw, niezdrowy, a nawet ,trujgcy” sktad artykutéw
spozywczych, zbyt wysoka cene, odmienne ceny w tej samej sieci sklepow, a takze oznaczanie produktow

cenami promocyjnymi (na potkach), ktére nie zostaty wprowadzone do systemu kasowego.

W 2021 r. towary reklamowane byty przede wszystkim z powodu niskiej jakosci, po krotkim
okresie uzytkowania m.in. w przypadku sprzetu elektronicznego, AGD, obuwia, odziezy oraz mebli.
Zdarzaty sie jednak przypadki zgtaszania wad towaru tuz przed uptywem okresu przewidzianego na
zgtoszenie reklamacji z tytutu rekojmi. Konsumenci informowali o wadach butéw po przeszio 23
miesigcach intensywnego uzytkowania, domagajgc sie zwrotu pieniedzy za towar zniszczony
intensywnym, codziennym uzytkowaniem. Do BPRzK trafiaty skargi na wadliwe wanny, zlewy, kuchenki,
pralki, jednakze w praktyce uszkodzenia zostaty spowodowane czyszczeniem sprzetu zbyt mocnymi,
nieodpowiednimi srodkami chemicznymi, ztym uzytkowaniem, badz niezabezpieczeniem towaru przed

zamoknieciem/zalaniem (np. silikonem, impregnatem).

W 2021 r. istotny problem stanowity reklamacje ustug (1312, wzrost o 409). Najwiecej skarg
zwigzanych byto z turystyka i rekreacjg (167, spadek o 23), sektorem energetycznym i wodnym (125,
wzrost 0 67). Rzecznik zauwazyt ogromne niezadowolenie konsumentéw w podesztym wieku, ktdrzy
zdecydowali sie na zatozenie instalacji fotowoltaicznej. Mimo tego, ze konsumenci mieli swiadomos¢
faktu, ze teoretycznie koszty zwigzane z montazem instalacji mogg zwrécic¢ sie dopiero po kilkunastu
latach, podjeli decyzje o wytozeniu, nierzadko catych swoich oszczednosci, na udogodnienia mato
optfacalne i niezrozumiate technicznie. Rozczarowanie konsumentow pojawiato sie zazwyczaj po
otrzymaniu pierwszego rachunku Ilub/i po dyskusjach z rodzing, ktéra uswiadamiata
kilkudziesieciolatkom, ze mogg nie doczeka¢ chwili, w ktorej kosztowna inwestycja sie zwrdci. Do
rzecznika sptywaty informacje, ze firmy, ktére wczesniej prowadzity sprzedaz na tzw. pokazach,
przebranzawiajg sie i podejmujg dziatalno$¢ zwigzang z zaktadaniem instalacji fotowoltaicznych

i zachecaniem do tego typu inwestycji senioréw.

W 2021 r. do rzecznika wptyneto takze duzo wiecej skarg na ustugi transportowe (byto ich 106,

wzrost o 80). Zdecydowanie wiecej spraw zwigzanych byto z reklamacjami dotyczgcymi biezacej
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konserwacji, utrzymania domu, drobnych napraw i pielegnacji (97, wzrost o 81). Rzecznik zauwazyt, ze
wielu konsumentéw zamknietych podczas pandemii w domach, zdecydowato sie na przeprowadzenie
drobnych remontdw, ulepszen, napraw; niestety w konsekwencji wigzato sie to z duzg iloscig skarg
i reklamacji na ustugi fachowcéw. Wiele reklamacji w 2021 r. dotyczyto ustug edukacyjnych (92, wzrost o
33). Konsumenci zapisywali sie zazwyczaj na internetowe kursy jezykowe, z ktérych po namysle chcieli z
réznych wzgledéw zrezygnowad, jednakze przedsiebiorcy stwarzali problemy w zakresie wypowiedzenia
umowy, prébujac jednostronnie wykazywac, ze powody podawane przez konsumentdéw nie sg podstawg
do zakonczenia kontraktéw. Zwiekszyta sie réwniez liczba spraw zwigzanych z opieka
i opiekag zdrowotng (91, wzrost o 24). Wielu konsumentdw narzekato na ustugi dotyczgce dodatkowych,
odptatnych ustug zdrowotnych oraz utrudnienia zwigzane z dostepem do gwarantowanych wizyt, badan
i zabiegow. Czesé z konsumentdw narzekata na nieudane proby odstgpienia od umdéw o ustugi zwigzane
z opiekg zdrowotng. W 2021 r. nastgpit takze wzrost skarg na ustugi pocztowe i kurierskie (79, wzrost
0 37). Wielu konsumentdéw reklamowato ustugi kurierskie nie tylko z uwagi na doreczanie uszkodzonych
przesytek, ale takze z uwagi na ,,porzucanie” zamdwionych towaréw pod drzwiami, pod nieobecnosé
mieszkancow. Konsumenci w 2021 r. wchodzili w spor z przedsiebiorcami bowiem kurierzy mimo ich
nieobecnosci zostawiali przesytki (zamiast u sasiada lub w pomieszczeniu ochrony), pod
lokalem/drzwiami budynku wielorodzinnego. W konsekwencji wiele przesytek nie dotarto do adresatow,
trafifo pod inny adres lub prawdopodobnie zostato przywtaszczonych przez nieuczciwych
przechodniéw/sgsiadow. Brak koniecznosci kwitowania doreczonych przesytek (z uwagi na pandemie),
znacznie pogorszyt jakos¢ tego typu ustug. Reklamacje dotyczace zagubionych paczek byty utrudnione,
bo o ile uszkodzenie przesytki mozna udokumentowac np. materiatem zdjeciowym, to w praktyce trudno
udowodni¢, ze paczka, nie dotarta do odbiorcy. W takich sytuacjach kurierzy zazwyczaj twierdzili,
ze doreczyli przesytki prawidtowo, natomiast konsumenci musieli udowodnié, ze zamdwienie nigdy do
nich nie dotarto. Bywato, ze paczki byty w Srodku puste, co oznaczato, ze ktos podczas procesu doreczania,
oproéznit zawartos¢ koperty/paczki i do konsumenta trafito jedynie opakowanie. Procedury reklamacyjne
okazujg sie skomplikowane i niezwykle czasochtonne dla konsumentéw. W zwigzku z tym nie kazdy z
poszkodowanych mieszkancéw powiatu pruszkowskiego decydowat sie prowadzi¢ proces reklamacyjny
,do skutku”, np. z uwagi na niskg wartos¢ paczki, czy tez brak wiary w skuteczne
i pozytywne zakonczenie sporu. W 2021 r. wielu konsumentdéw zgtaszato takze uwagi na ustugi pocztowe,
w tym niedoreczanie przesytek, pozostawianie ,, awiza”, mimo obecnosci domownikéw w mieszkaniu lub

wrzucanie przesytek do innych skrzynek na listy.
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W 2021 r. duza liczba spraw zwigzana byta z ustugami finansowymi (60, wzrost o 13) oraz
ubezpieczeniowymi (52, spadek o 10). Konsumenci skarzyli sie na czasochtonny proces likwidacji szkdd,
zbyt niskie odszkodowania lub nieuzasadnione odmowy wyptaty odszkodowan. Sytuacje takie
w wiekszosci zwigzane bylty ze szkodami zgtoszonymi po gradobiciu, obfitych opadach deszczu czy innym
definiowaniem poje¢ w ubezpieczeniach na wypadek ciezkich choréb. Ubezpieczyciel odmawiat wyptaty
odszkodowania przy niektorych typach zawatu serca, udarze mozgu. Przedsiebiorcy wyjasniali, ze nie
kwestionujg wystgpienia choroby, wskazujac, ze dany rodzaj schorzenia nie zostat ujety w OWU.
Konsumenci czesciej niz w poprzednim roku zgtaszali swoje niezadowolenie z konserwacji i naprawy
pojazdéw i innych srodkéw transportu (37, wzrost 15). Zdarzato sie, ze skutery oraz pojazdy dla oséb
0 ograniczonej sprawnosci ruchowej kupowane byty na odlegtosé, a umowy zawierano przez telefon.
W przypadku pojazdéw przystosowanych dla osdb niepetnosprawnych, procedura odstgpienia od
umowy, nie byto prosta, bowiem przedsiebiorcy powotywali sie wytgczenia prawa. Jeden z
konsumentdéw postanowit odstgpi¢ od umowy, po uzyskaniu promesy otrzymania tego samego rodzaju
pojazdu przy pomocy PCPR. Z uwagi na fakt, ze towar byt dostosowany przez przedsiebiorce do potrzeb
danego schorzenia, odzyskanie pieniedzy okazato sie skomplikowane i czasochtonne. Konsument przy
pomocy rzecznika skutecznie odstgpit od umowy, a przedsiebiorca dokonat zwrotu S$rodkéw
finansowych. Kolejny mieszkaniec po wyczerpaniu procesu reklamacyjnego, wsparciu rzecznika i
uwzglednieniu roszczenia przez przedsiebiorce, ostatecznie zmienit zdanie i odmoéwit zwrotu towaru,
mimo wczesniejszych ustalen

i wystania przez firme transportu, w celu odebrania rzeczy (z Krakowa do Pruszkowa).

Zauwazano, ze niezdecydowani lub nieswiadomi swoich praw konsumenci, ktérzy zgtaszali
w 2021 r. reklamacje produktéw do sprzedawcy, zazwyczaj byli odsytani do producenta, gwaranta,
dostawcy lub dystrybutora. Czes¢ sprzedawcéw byta i jest przekonana, na co dowodem sg odpowiedzi
na wystgpienia rzecznika, ze to nie oni ponoszg odpowiedzialnos¢ za wady produktow, bowiem tylko
sprzedajg towar i nie maja wptywu na jakos¢, wytrzymatos$é oraz zywotnos¢ rzeczy. Do rzecznika
wptywaty skargi potwierdzajgce, ze sprzedawcy narzucali sposdb reklamacji i mimo wyraznej deklaracji
konsumentéw, w formularzach reklamacyjnych wskazywali, ze reklamacje zostaty ztozone z tytutu
gwarancji, a nie jak deklarowali reklamujgcy — z tytutu rekojmi. Czestym problemem konsumentéw byty
naprawy serwisowe w ramach gwarancji, za ktdre domagano sie dodatkowej optaty. Do BPRzK docieraty
sygnaty, ze dokonywano odpfatnych napraw mimo braku zgody konsumentdéw. Czes¢ konsumentéw

zgtaszata problemy z serwisowym usuwaniem wad, ktére nie wptywaty na poprawe dziatania sprzetu,
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np. — gtosne dziatanie rowerka stacjonarnego, lodéwki, nieprawidtowe funkcjonowanie telefonu lub
komputera. W 2021 r. konsumenci narzekali na nieprawidtowe obliczanie termindw do: odstgpienia od
umowy i odsytania produktéw; nieprzestrzeganie termindw ustawowych jakie obowigzujg
przedsiebiorce do ustosunkowania sie do zgdania; brak odpowiedzi na reklamacje oraz préby oszustw i
mataczenia przez sprzedajacych. Do rzecznika zgtaszali sie konsumenci, dokonujgcy zakupdw w znanych
sieciach sklepéw. Informowano o wadach sprzetu AGD, artykutdow rekreacyjnych, artykutow do
utrzymania i pielegnacji domu. Mieszkancy powiatu, po ztozeniu reklamacji, ktéra zostata uznana, byli
informowani o mozliwosci odebrania nowego lub naprawionego sprzetu, ktéry w praktyce: nie byt

zreperowany, nie nadawat sie uzytku z powodu wady fizycznej lub nie nalezat do konsumenta.

W sytuacjach spornych mieszkaricom powiatu trudno byto wyttumaczy¢, ze podjecie interwencji
przez rzecznika nie jest rGwnoznaczne z uznaniem roszczen konsumenta za stuszne. Takze informowanie
o zakonczeniu postepowania, w razie odrzucenia przez przedsiebiorce argumentéw przedstawionych
przez rzecznika i mozliwosci dalszego dochodzenia roszczen na drodze sgdowej, jest odbierane przez
niektérych z konsumentéw jako aprobata do ztozenia pozwu i réwnoznaczne z wytoczeniem powddztwa
przez rzecznika, bgdz co najmniej wstgpieniem do toczgcego sie postepowania. Nadal nie wszystkie
osoby zgtaszajace skargi wiedzg, ze rzecznik nie dysponuje srodkami moggcymi zmusi¢ przedsiebiorce
do spetnienia roszczen konsumenta. Rzecznik nie ma mozliwosci prowadzenia postepowania
dowodowego, nie posiada uprawnien kontrolnych oraz mozliwosci powofania rzeczoznawcy, badz
wystgpienia
w charakterze biegtego. Mimo tego w 2021 r. niejednokrotnie konsumenci wnosili o: sprawdzenie przez
rzecznika jakosci funkcji mrozenia w lodéwce, gtosnosci urzadzenia czy sposobu ,,0dszycia” zamdwienia
badz wytworzenia i/lub zamontowania mebli. Konsumenci zwracali sie do rzecznika o ukaranie
nieuczciwych przedsiebiorcéw, ,dokonanie egzekucji nienaleznie pobranych $rodkéw finansowych”,
wyegzekwowanie przestrzegania przez biura podrdozy zapisow ,Karty Frankfurckiej”. Tymczasem
dziatania rzecznika stanowig gtéwnie probe rozwigzania sprawy w sposob polubowny i zakoniczenia

sporu z poszanowaniem praw konsumentow i przedsiebiorcow.

W 2021 r. podczas porad osobistych, telefonicznych i mailowych rzecznik wielokrotnie wyjasniat,
iz nie posiada instrumentéw prawnych do zmuszenia lub wyegzekwowania wykonania przez
przedsiebiorce zgdan i oczekiwan konsumentow. Rozmowy i porady dotyczyty takze informowania
mieszkancOw powiatu, ze w sporze z przedsiebiorcg rzecznik nie przesgdza po czyjej stronie , lezy racja”

i kto wskazuje prawdziwy przebieg zdarzen w trakcie postepowania reklamacyjnego. Rzecznik nie jest
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wtasciwy do rozstrzygania, czy wady fizyczne produktéw, wynikajg ze stabej jakosci towaru, jak twierdza
konsumenci, badZ uszkodzenia mechanicznego lub niewtasciwego uzytkowania — tak jak wyjasniajg
przedsiebiorcy. Z tytutu wykonywania obowigzkéw stuzbowych rzecznik zawsze broni w sporze stabszg
strone konfliktu, jednakze w praktyce konsumenci nie zawsze opisujg sytuacje rzetelnie i zgodnie

z prawda.

Podobnie jak w roku poprzednim, w 2021 r. zdarzaty sie przypadki prob wytudzen przez
mieszkancow powiatu. Reklamowano owoce i produkty spozywcze, chcagc odzyskac catg kwote za zakupy
w sklepie internetowym, przy czym zaledwie jeden produkt nie spetniat wymagan konsumenta.
Oczekiwano, ze sprzedawca dokona zwrotu gotéwki (za cate zakupy), bez koniecznosci oddawania
zamoéwionego towaru. Zdarzaty sie préby wielokrotnej wymiany tozsamych produktéw na nowe, na
podstawie zgtaszanych, nieistotnych wad. Sytuacje dotyczyly zaréwno towardw, ktérych wartosé
wynosita kilkadziesigt ztotych (zabawka), jak i produktéw lub ustug zakupionych za kilka lub kilkanascie
tysiecy (kozuch, garnitur, ztota bizuteria). W przypadkach ewidentnych préb oszustwa rzecznik wyjasniat
konsumentom sytuacje prawna, przedstawiat (w miare mozliwosci), obiektywny punkt widzenia

w sprawie i wyjasniat powdd bezzasadnosci roszczen.

W 2021 r. konsumenci, ze wzgledu na sytuacje epidemiczng zwigzang z pandemia wirusa SARS-
CoV-2, nie mieli mozliwosci spotkania sie z rzecznikiem w pomieszczeniu stuzbowym, w ktérym miesci
sie BPRzK. Osobiste przyjecia interesantéw odbywaty sie w budynku Starostwa, na Sali Obstugi
Interesantdw, w godzinach podanych do wiadomosci, w zaktadce BPRzK. Porady prawne
w wiekszosci udzielane byty za posrednictwem poczty elektronicznej i telefonicznie. W porédwnaniu
z rokiem 2020 nastgpit znaczny wzrost liczby porad udzielanych za posrednictwem poczty elektronicznej
(z 530 w 2020 r. na 758 w 2021 r. - wzrost o 228). Wzrosta takze liczba porad udzielanych pisemnie
(z 292 w 2020 r. na 400 w 2021 r. - wzrost o 108). Zwiekszyta sie liczba spraw zgtaszanych osobiscie
i telefonicznie (z 1391 w 2020 r. na 1697 w 2021 r. — wzrost 306).

W 2021 r. osobista konsultacja z Powiatowym Rzecznikiem Konsumentéw w Pruszkowie nie
wymagata wczesniejszego umowienia. Konsumenci przychodzili do Starostwa po uprzednim upewnieniu
sie, ze rzecznik jest w BPRzK lub po przyjsciu do urzedu prosili pracownika Wydziatu Obstugi Mieszkancow
o kontakt osobisty. Konsumenci korzystajgcy z osobistych porad rzecznika w 2021 r.
w wielu przypadkach domagali sie natychmiastowego: analizowania umoéw przyniesionych ze sobag,

potwierdzenia bezprawnosci zapiséw, upominania i dyscyplinowania przedsiebiorcéw, pomimo tego,
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ze rzecznik nie posiada takich mozliwosci i uprawnien ustawowych. Liczbe oraz strukture porad

przedstawia Tabela nr 1.

Podobnie jak w ubiegtym roku, po czesci z uwagi na pandemie SARS COVID-19, wiele produktow
kupowano za posrednictwem internetu. Zamkniecie sklepéw, centrow  handlowych
i utrudnienia w zakresie realizacji zakupdéw stacjonarnych spowodowato, ze duzo skarg na wady
towardéw, dotyczyto produktéw nabytych na odlegtosé. Konsumenci $wiadomie decydowali sie na zakupy
on-line z uwagi na komfort, oszczednos¢ czasu i mozliwo$é odstgpienia od umowy. W sytuacjach kiedy
towar nie spetniat oczekiwan, znalezli tanszy lub lepszy produkt, odstepowali od umdw, zgdajgc zwrotu
pieniedzy. Nie zawsze oSwiadczenia w sprawie odstgpienia od umowy byly respektowane przez
sprzedawcow. Konsumenci skarzyli sie na utrudnienia, zwrot funduszy na raty, odmowy zwrotu Srodkéw
finansowych lub proponowanie zamiast pieniedzy bondw/voucherdéw. Précz tego zgtaszano sytuacje,
w ktorych sprzedawca insynuowat zmniejszenie wartosci rzeczy lub wskazywat, ze towar zostat
doreczony po uptywie 14 dni, mimo tego, ze ustawowy termin dotyczy odestania rzeczy w tym czasie,
a nie daty doreczenia do sprzedawcy. Konsumenci skarzyli sie rowniez na utrudnianie odstgpienia od
umowy zawartej poza siedzibg przedsiebiorstwa; chodzito o zakupy produktéw pseudomedycznych
i gospodarstwa domowego na pokazach. Mieszkancy powiatu zgtaszali oswiadczenie o odstgpieniu od
umowy nawet kilkanascie minut po wyjsciu z pokazu. Do rzecznika trafity skargi, dotyczgce odmowy
przyjecia zwrotu towardw oraz o$wiadczenia o odstgpieniu od umowy, bezposrednio po zakupie na
pokazie. W takich sytuacjach, konsumenci byli odsytani do doméw i zmuszani do przestania odstgpienia
na adres firmy wraz z wielkogabarytowymi produktami, mimo, ze przy pomocy (np. bliskich, znajomych)
dostarczali z powrotem, na miejsce pokazu, zakupione w tym samym dniu towary. Do rzecznika trafiaty
takze skargi mieszkancow powiatu, ktérzy dokonali zakupdw w sklepach stacjonarnych i chcieli oddac
przedmiotowy towar. Zarzuty dotyczyty odmowy przyjecia zwrotu towaru i odstgpienia od umowy.
Konsumenci nie dowierzali, ze sprzedawcy, przy zakupie bezposrednim, nie sg zobligowani do zwrotu

pieniedzy za zakupiony towar.

W 2021 r. do rzecznika zwracano sie z prosbg o umarzanie mandatéw, interwencje w sprawie
postepowania egzekucyjnego oraz sktadano skargi na dziatalno$é¢ bankéw. Pojawity sie takze nowe
sprawy, dotyczace oszustw majacych miejsce podczas sprzedazy towaréw za posrednictwem OLX,
Allegro lub Vintage. Konsumenci w trakcie transakcji dobrowolnie podawali: nr karty, date waznosci oraz
nr CVV2/CVC2, a po jakim$ czasie z konta ,znikaty” pienigdze. Mieszkancy powiatu zlecali w banku

zablokowanie srodkéw na koncie, jednakze mimo tego, srodki finansowe ,,zostaty uptynnione” z kont
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konsumentdéw, przez osoby nieuprawnione. Konsumenci zaktadali, ze rzecznik naktoni bank lub portal
internetowy do zwrotu $rodkéw pienieznych. Do rzecznika trafita takze skarga na hodowce kotéw, ktéry
sprzedat/oddat do adopcji konsumentowi, kota ,na kolanka”. Mieszkaniec powiatu pruszkowskiego
chciat uzyskaé porade jak skutecznie zareklamowac wade fizyczng zwierzecia i otrzymacd zwrot pieniedzy.
Zapytany o powdd wyjasnit, ze kot jest dziki i nie daje sie gtaska¢, co jest niezgodne z umowa, bo , miat

siadac¢ na kolana” — na zyczenie wiasciciela.

Podobnie jak w roku ubiegtym w 2021 r. konsumenci zgtaszali rzecznikowi problemy zwigzane ze
skutkami finansowymi wynajmu pojazddw zastepczych, po uszkodzeniu samochoddw w kolizji drogowe;.
Wynajmujgcymi byli konsumenci z powiatu pruszkowskiego, ktorzy ulegli wypadkom komunikacyjnym.
Po zdarzeniu, na miejscu wypadku btyskawicznie pojawiata sie laweta i ,zyczliwy” pracownik, ktory
proponowat likwidacje szkody przez zaprzyjainiong firme oraz przewiezienie samochodu celem
likwidacji szkody do przedsiebiorcy. Do tego typu zdarzen dochodzito od 2016 r. Konsumenci
poszkodowani w wypadkach drogowych wyrazali zgode na bezgotdwkowa likwidacje szkody i zostawiali
samochdd w warsztacie oraz podpisywali umowe wynajmu samochodu zastepczego. Kierowcy po
traumatycznym zdarzeniu nie analizowali warunkow umoéw, a w wielu przypadkach ich nawet nie czytali.
W zwigzku z tym, ze nie orientowali sie jakie sg ceny rynkowe ustugi, podpisywali zaproponowane
umowy, nie przypuszczajgc, ze zostali wprowadzeni w btad. W umowach o wynajem pojazdu
zastepczego, umieszczony byt zapis, ktory stanowit, ze w przypadku nie pokrycia kosztow przez
ubezpieczyciela sprawcy, poszkodowany w wypadku, pokryje réznice w cenie. Konsumenci, zdajac sie na
profesjonalizm i uczciwos¢ spotki wynajmujgcej samochéd oraz firmy likwidujgcej szkode, nie dociekali
czy mozna zlikwidowac szkode oraz zreperowac samochdéd w krétszym czasie, niz zaproponowany przez

przedsiebiorce i za nizszg cene.

Po uptywie kilku lat od kolizji, niektérzy poszkodowani wzywani byli na rozprawe sgdowg
w charakterze swiadkéw. Podczas spraw sgdowych dowiadywali sie, ze stawki wynajmu samochodow
byly zawyzone, a czas likwidacji szkdd i okres korzystania z samochoddw zastepczych zbyt diugi.
Ubezpieczyciel sprawcy odmawiat zwrotu wskazanej przez spotke kwoty, dowodzac, ze ceny najmu
narzucone przez spotke, nie sg cenami rynkowymi, a czas likwidacji szkody byt dtuzszy od tego w jakim
powinna zosta¢ wykonana. W wyrokach, wskazywano, ze koszty wynikajgce z umowy najmu samochodu
zastepczego i likwidacji szkody nie zostaty w catosci pokryte przez ubezpieczyciela. W zwigzku z tym
konsumenci byli wzywani do uregulowania réznicy pomiedzy kwotg wynikajgca ze stawek za wynajecie

i reperacje samochodu (narzuconych przez spétke), a kwotg przyznang przez ubezpieczyciela. Czes$é
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z konsumentéw decydowata sie na uregulowanie naleznosci wskazanej przez inkasenta. W kilku
przypadkach pienigdze wptywaty z powrotem na konto konsumenta, bowiem numer konta
przedsiebiorcy nie byt wtasciwy/konto zostato zlikwidowane. Cze$¢ konsumentéw korespondowata (w
tego rodzaju sprawach), z petnomocnikiem przedsiebiorcy, jednakze odbywato sie to bez pozytywnych
efektéw. Ostatecznie konsumenci, otrzymywali nakaz zaptaty, od ktérego mieli prawo wnies¢ sprzeciw.
Kierowcy poszkodowani w wypadkach w 2016 r.i 2017 r., ktérzy wniesli sprzeciw od nakazu zaptaty, byli
i nadal sg pozywani przez cedenta wierzytelnosci, ktorg jest firma ,Finaay”, majaca siedzibe w Estonii.
Artykuty na ten temat ukazaty sie m.in. w Tygodniku Przeglad pt. , Ofiary estonskiego windykatora”
(autor — M. Czarkowski), 21.02.2022 r., w Polityce, , Oszustwo na auto zastepcze” (autor — Violetta

Krasnowska) 1.03.2022 r.

W 2021 r. konsumenci skarzyli sie na ceny i rozliczenia energii elektrycznej, liczac, ze interwencja
rzecznika zmieni koszty zuzycia medidw. Mieszkancy powiatu domagali sie takze od rzecznika
przeprowadzenia kontroli na stacjach benzynowych i w sklepach spozywczych, celem wyréwnania cen,

ktore w tej samej sieci ksztattowaty sie na réznych poziomach.

Wiele porad dotyczyto reklamacji wyjazdow zagranicznych zorganizowanych przez Biura Podrozy.
Konsumenci zacheceni wiadomosciami internetowymi przeliczali niedogodnosci, ktérych doznali na
wyjezdzie, wzorujgc sie , Tabelg Frankfurckg” i domagali sie od spétek zwrotu od 50-100% wartosci
wycieczki. Mieszkaricy powiatu nie zgadzali sie z tym, ze dokument nie ma mocy obowigzujgcej w Polsce,
a w zamian za wysokie odszkodowanie, biura proponujg bon turystyczny/voucher na kilkaset ztotych.
Coraz mniej spraw zgtaszanych byto z tytutu odstgpienia od uméw sprzedazy wycieczek, lotéw, z uwagi
na epidemie. Mieszkarncy powiatu pruszkowskiego kilkukrotnie sygnalizowali problem
z odstgpieniem od umowy z powoddw utraty ptynnosci finansowej, w tym z uwagi na zwolnienie z pracy

i brak pieniedzy na biezgce potrzeby.

W 2021 r. konsumenci skarzyli sie na firmy oferujgce dodatkowe, specjalistyczne swiadczenia
zdrowotne, zawarte na okres kilku lat, na podstawie umow opiewajgcych na kilka lub kilkanascie tysiecy
ztotych. Konsumenci zgtaszali rzecznikowi zaniedbania ze strony przedsiebiorcéw, wprowadzanie w btgd
co do ilosci, jakosci i terminowosci realizowania ustug. W praktyce okazywato sie, ze konsumenci dtuzej
czekali na dodatkowo ptatne $wiadczenia zdrowotne niz te, ktére byly dostepne w panstwowych
placéwkach stuzby zdrowia. Do rzecznika zgtaszaty sie osoby schorowane, ktére mimo optacenia
dodatkowego ubezpieczenia (za kilka lub kilkanascie tysiecy), nie mogty doczeka¢ sie na wizyte

u specjalisty, a po przeprowadzeniu np. usg dwéch konczyn, wyczerpali limit badarn w danym roku
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kalendarzowym. Firmy utrudniaty odstgpienie od umowy, naktadaty wysokie kary za rezygnacje z ustug,
godzity sie na zwrot zanizonych kwot i proponowaty roztozenie na raty bardzo , okrojonych” srodkow
finansowych, uzalezniajgc wyptate od podpisania oswiadczenia o rezygnacji z roszczen (po przestaniu

proponowanych srodkéw).

Problemy konsumenckie w 2021 r. wynikaty nie tylko z nieuczciwych praktyk stosowanych przez
przedsiebiorcow, ale takze z nieczytania lub nieuwaznego czytania umoéw, ktére podpisywali mieszkarncy
powiatu, nieznajomosci prawa oraz niestosowania podstawowych zasad podczas dokonywania
transakgcji internetowych i zakupow stacjonarnych. Konsumenci zniesmaczeni i zdesperowani odrzucong
reklamacjg wielokrotnie prébowali odreagowad swoje negatywne emocje w stosunku do przedsiebiorcy
na rzeczniku. Czes¢ skarg nie dotyczyta konkretnych przypadkéw tylko checi uzewnetrznienia swoich
emocji badz uzyskania informacji na temat tego co moze zrobi¢ przedsiebiorca lub jaki wyrok wyda sad.
Wielokrotnie konsumenci podczas jednej rozmowy telefonicznej prébowali uzyska¢ porady z réznych
dziedzin Zycia
i na rézne, rozbiezne tematy, nie zawsze z zakresu problematyki konsumenckiej. Nierzadko konsumenci
dopiero konczac rozmowe przyznawali sie, ze nie zamieszkujg powiatu pruszkowskiego. W 2021 r. ze
skargami na przedsiebiorcéw trafiaty do rzecznika takze osoby innej narodowosci, nie postugujace sie,

badz stabo postugujgce sie jezykiem polskim.

W 2021 r. do BPRzK wptywaty rdéznego rodzaju skargi na ustugi developerskie. Nowym
problemem byty spory dotyczace ,,drenazu” na terenie posesji. Konsumenci domagali sie usuniecia wady
od przedsiebiorcy, ktéry udowadniat, ze konsument powinien to zrobi¢ w swoim zakresie, w ramach
zagospodarowania ogrédka. W tego typu sprawach, zgtaszanych przez konsumentéw, ogrodki przy
domach jednorodzinnych/nieruchomosciach, w lecie przypominaty wyglagdem ,pola ryzowe” i z racji

wody, ktéra nie wsigkata w grunt, nie mogty spetnia¢ funkcji, do ktdrej zostaty przeznaczone.

W 2021 r. skargi dotyczyty spraw, w ktérych wartos¢ przedmiotu sporu wynosita od kilku ztotych
(zepsuty banan, grejpfrut, jabtko) do kilkunastu tysiecy (ubezpieczenia, dodatkowe ustugi zdrowotne,

zakupy na pokazach).
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2. Skfadanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa miejscowego

w zakresie ochrony intereséw konsumentow

W 2021 r. nie zaistniata potrzeba sktadania przez Powiatowego Rzecznika Konsumentéow
w Pruszkowie wnioskdw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego w zakresie
ochrony intereséw konsumentow. Rowniez konsumenci nie sygnalizowali potrzeb dotyczgcych zmian
prawa miejscowego. Rzecznik byt informowany o sesjach Rady Powiatu Pruszkowskiego
i porzadku obrad; miat mozliwo$¢ uczestniczenia w sesjach Rady i na biezgco zapoznawat sie

z uchwatami Rady Powiatu.

3. Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentow.

Do zakresu dziatan rzecznika w 2021 r. wchodzita takze mediacja oraz interwencje
i kierowanie wystgpien do przedsiebiorcow w celu ochrony interesu konsumentéw
i polubownego rozwigzania spornych kwestii. Rzecznik po ztozeniu przez konsumentéw wnioskow,
zazwyczaj pisemnie prosit przedsiebiorcow o wyjasnienia. W sytuacjach kiedy firmy nie odbieraty
korespondencji, badZ tez nie udzielaty odpowiedzi na wystgpienia, rzecznik prébowat telefoniczne,
omowic¢ i rozwigza¢ spér z przedsiebiorcg. Zdarzaty sie sytuacje, w ktdrych podczas rozmowy
telefonicznej przedsiebiorca obiecywat i deklarowat przestanie wyjasnienia, a ostatecznie nie
wywigzywat sie z tego zobowigzania. Wielokrotnie przedsiebiorcy nie odbierali telefonu stuzbowego

BPRzK, a przy kolejnym potgczeniu numer byt blokowany.

Wystgpienia do przedsiebiorcéw w sprawach konsumenckich w 2021 r. sporzadzane byty po
zfozeniu  przez konsumentdw wnioskdw udostepnionych w siedzibie starostwa, pod linkiem

https://bip.powiat.pruszkow.pl/dokument,iddok,461,idmp,269,r,0 i na stronie powiatu pruszkowskiego

w zaktadce Powiatowego Rzecznika Konsumentéw http://www.powiat.pruszkow.pl/powiatowy-rzecznik-
konsumentow. Wnioski mogty zostac¢ przestane pocztg, ,kurierem”, przy pomocy paczkomatu InPOST
Urzad24. Précz tego przed Starostwem Powiatowym w Pruszkowie w 2021 r. umieszczona byta tzw.

»Wwrzutnia” z napisem ,KANCELARIA”, w ktérej mozna byto umiesci¢ dokumenty skierowane do rzecznika.
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Mieszkancy powiatu mogli takze sktadaé¢ wnioski konsumenckie osobiscie, w siedzibie starostwa.
Konsumenci mieli réwniez mozliwos$é ztozenia whnioskéw w portalu e-Urzad

https://eurzad.powiat.pruszkow.pl/portal/index.php oraz przestania wnioskdw poprzez ePUAP na adres:

https://epuap.gov.pl/wps/portal/strefa-klienta/katalog-spraw/profil-urzedu/Powiat-Pruszkowski.

W 2021 r. konsumenci ze wzgledu na ograniczong mozliwos¢ bezposredniego kontaktu
z pracownikami urzedu (z uwagi na pandemie), w trosce o swoje zdrowie, czesto korzystali z ,wrzutni”. Z
relacji konsumentédw wynikato réwniez, ze wybierali taka forme ztozenia wnioskow celem unikniecia

oczekiwania w kolejce i/lub dodatkowych kosztéw zwigzanych z nadaniem przesytki.

W roku 2021 wniesiono do Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Pruszkowie 226 , Wnioskdéw
konsumenta”, czyli 9 wnioskéw wiecej niz w 2020 r. Z czego 123 sprawy (wzrost o 4 w stosunku
do 2020 r.) dotyczyty probleméw zwigzanych ze sprzedazg, a w przypadku 97 interwencji (wzrost o 18),
przedmiotem wystgpienia byty ustugi. Skargi odnosity sie do nieterminowych i nierzetelnie wykonanych

zobowigzan, braku zwrotu pieniedzy za niewykonane prace, nieuznania reklamacji w czesci lub w catosci.

Najwiecej spraw dotyczyto reklamacji urzadzen gospodarstwa domowego, urzadzen
elektronicznych i sprzetu komputerowego (43, wzrost o 11). Duzo wnioskdow skfadanych byto w
sprawach dotyczacych odziezy i obuwia (34, wzrost o 5). Wiekszy odsetek spraw dotyczyt artykutow

rekreacyjnych, zabawek i artykutow dla dzieci (5, wzrost o 4).

Jesli chodzi o ustugi, to wystgpienia do przedsiebiorcdw w 2021 r. w gtdwnej mierze dotyczyty
rynku nieruchomosci. (13, wzrost o 3). Zwiekszyta sie liczba skarg dotyczgcych sektora energetycznego i
wodnego (12, wzrost o 8). Wiecej sporow dotyczyto ustug telekomunikacyjnych (10, wzrost o 4).
Konsumenci skarzyli sie na zawyzanie rachunkdéw i nieuczciwe praktyki przedsiebiorcéw realizujgcych
tego typu $wiadczenia. Zauwazalny byt wzrost niezadowolenia konsumentéw z ustug ubezpieczeniowych
(7, wzrost o 3). Niestety, jesli chodzi o wystgpienia rzecznika zaréwno do podmiotéw rynku
ubezpieczeniowego jak i finansowego, rzadko udzielane sg rzeczowe wyjasnienia, z uwagi na zastanianie
sie tzw. tajemnice ubezpieczeniowg i bankowg. Mimo przesytania, wraz z wystgpieniem rzecznika,
petnomocnictwa konsumenta do udzielania wyjasnien w danej sprawie, ubezpieczyciele i banki

traktowali rzecznika jak osobe trzecig i odmawiali udzielania jakichkolwiek informacji w sprawie.

Sposrdod wszystkich ztozonych wnioskéw, 6 spraw dotyczyto kwestii niekonsumenckich. Byty to
wnioski ztozone przez osoby, ktére w rozumieniu kodeksu cywilnego nie byty konsumentami

i reklamowaty np. uszkodzenie pomnika na cmentarzu, sprzet kupiony na firme lub ustuge, ktéra miata
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by¢ wykonana dla firmy lub przez osobe fizyczng. Wsrdd spraw niekonsumenckich ztozono takze wniosek
dotyczacy reklamacji wyptaty odszkodowania z firmowego ubezpieczenia komunikacyjnego. Liczbe oraz

strukture wnioskéw konsumenckich przedstawia Tabela nr 2.

Sposréd spraw zakonczonych w 80 przypadkach wystgpienia rzecznika przyniosty pozytywne dla
konsumentdéw rozwigzanie sprawy (w tym 69 spraw zakoriczonych zgodnie z zagdaniem konsumentoéw,
w 11 przypadkach roszczenie zostato zaspokojone czeSciowo — np. zaproponowano nizszg kwote
odszkodowania, zado$€uczynienia, rekompensaty, obnizenia ceny). W 2 przypadkach sprawa zostata
przekazana wedtug wtasciwosci miejscowej. W 14 przypadkach przestano wyjasnienia (w tym 2 sprawy
byty transgraniczne), 11 spraw byto niekonsumenckich, 9 spraw jest nadal w toku. Kontynuacja wnioskéw
wynika z braku odpowiedzi przedsiebiorcéw na wystgpienia i ponaglenia oraz nie odbierania telefonéw;
ze ztozonosci spraw, w ktorych rzecznik wystepuje do przedsiebiorcy kilkukrotnie. Takim przyktadem jest
whniosek dotyczacy telefonu, ktéry zostat sprzedany jako wodoodporny, a w procesie reklamacji z tytutu
gwarancji oraz z tytutu rekojmi odrzucono roszczenie, z uwagi na ,wystepowanie cieczy w urzgdzeniu”.
W jednej ze spraw, dotyczacej wykonania ustugi uszczelnienia okien sprzedawca ustugi i wystawca faktury
byta osoba prowadzgaca dziatalnos¢ z zakresu kosmetyki, ktéra nie uznata roszczenia (twierdzac, ze tylko
wystawita dokument sprzedazy), natomiast wykonawca nie udzielit odpowiedzi na kolejne pisma

rzecznika.

Liczba wystgpien do przedsiebiorcéw w 2021 r., w poréwnaniu z 2020 r. byta wyzsza (226, wzrost
0 20). Problematyka spraw zgtaszanych przez konsumentéw byta réznorodna. Przewazaty wystgpienia
dotyczgce sprzedazy wadliwych produktdw, bgdz towardw, ktére konsumenci chcieli odestaé/odestali,
w ramach odstgpienia od umowy. Problemy konsumentéw dotyczyty gtdwnie reklamacji urzadzen
gospodarstwa domowego, urzgdzen elektronicznych i sprzetu komputerowego, w zakresie nieuznania
reklamacji, niewtasciwej naprawy lub dostarczenia towardw nie spetniajgcych oczekiwan (w stosunku
do ceny jakg zaptacili za produkt). Nadal duzym problemem byta jakos¢ sprzedawanego obuwia, bowiem
gro spraw dotyczyto wad fizycznych butdw, ktdére pojawiaty sie po krotkim okresie uzytkowania.
Zauwazono, ze przedsiebiorcy postuguja sie szablonami odpowiedzi, ktére wysytajg do wiekszosci osdb
reklamujgcych produkty. W opiniach sprzedawcéw i rzeczoznawcéw powotywano sie na przepisy
uchylone osiem lat temu (Ustawa o szczegdlnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie

Kodeksu cywilnego z dnia 27 lipca 2002 r., Dz.U. Nr 141, poz. 1176). W porédwnaniu z 2020 r., nastgpit

wzrost niezadowolenia z jakosci artykutéw rekreacyjnych, zabawek i artykutéw dla dzieci. Ciekawa

sprawg byta reklamacja , Kostki Rubika”, zakupionej za ponad 100 zt. Konsument twierdzit, ze istotng
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wadg, ktéra wystgpita w produkcie jest ,,odklejanie sie kolorowych naklejek”, ktére powinny zostaé na
kostce wyttoczone (a nie naklejone). Mieszkaniec powiatu domagat sie zwrotu pieniedzy za wadliwy
przedmiot oraz odszkodowania i odsetek. Sprawa miata zostaé¢ skierowana do Sadu, jednakzie
ostatecznie konsument zdecydowat sie przyjac propozycje przedsiebiorcy, dotyczacg obnizenia ceny za
wskazany produkt. Interesujacy spor wynikt z reklamacji kota do ptywania dla dzieci. Przedsiebiorca
odmowe uznania roszczenia argumentowat tym, iz ,,z uwagi na charakter przedmiotu po pewnym okresie
moga wystepowac ubytki powietrza”. Ostatecznie konsumentka otrzymata zwrot pieniedzy za wadliwy

produkt.

Jesli chodzi o wustugi, to wystgpienia do przedsiebiorcow w gtéwnej mierze dotyczyty
nieruchomosci. W kilku przypadkach developerzy, ktdérzy nie przeprowadzili drenazu dziatek
budowlanych, odmawiali uwzglednienia roszczen konsumentow, w sprawie wody stagnujgcej
w ogrodzie, twierdzac, ze sprawy zagospodarowania terenu wokét dziatki nie lezg w gestii
przedsiebiorcow. Firmy préobowaty przerzuci¢ odpowiedzialno$é na wiascicieli posesji lub sgsiadéw,
a przyczyne nadmiaru wody na dziatce ttumaczy¢ np. ztym zamontowaniem zbiornika na szambo, badz

niezagospodarowaniem ogrodka.

W roku 2021 r. wptyneto wiele wnioskow dotyczacych sektora energetycznego i wodnego.
Ciekawy spor dotyczyt przeniesienia stacji transformatorowej w inne miejsce, w obrebie nieruchomosci,
bowiem urzadzenie utrudniato swobodne dysponowanie wtasnoscig. Spory konsumentéw wynikaty
takze ze ztej instalacji lub niewfasciwego dobrania instalacji fotowoltaicznej. W jednej ze spraw,
zamontowana instalacja wbrew zapewnieniom sprzedawcy okazata sie by¢ 1-fazowa, a nie 3-fazowa. Z
uwagi na zaistniatg sytuacje dostawca energii elektrycznej nie zgodzit sie na podtaczenie instalacji
fotowoltaicznej do licznika, a co za tym idzie - korzystanie z instalacji fotowoltaicznej w sposdb zgodny
z przeznaczeniem. Sprawy z zakresu sektora wodnego dotyczyty np. zmiany wysokosci rachunkéw po
zamontowaniu indywidualnych licznikow dla kazdego z lokali, przy czym wczesniej funkcjonowat jeden

licznik dla kilku mieszkan.

W 2021 r. kilka wystgpien rzecznika wynikato ze skarg na niestuszne ukaranie mandatem/optatg
dodatkowa. Kara wynikata m.in. z postoju pod sklepem, w ktérym konsumenci robili zakupy. Parking byt
bezptatny dla klientéw marketu pod warunkiem wydrukowania biletu parkingowego. Niestety czes¢
z konsumentéw nie zauwazyta takiego komunikatu; nie przeczytata regulaminu parkingu lub nie
umiescita biletu za szybg — we wnetrzu samochodu. Skargi na ustugi transportowe wynikaty m.in.

z ukarania mandatem za brak biletu, w sytuacji, kiedy zostat zakupiony bilet o nizszej wartosci lub na inng
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strefe. W jednym z przypadkéow konsumenci uzyli biletu zakupionego podczas wizyty turystycznej
w pewnym z polskich miast, tymczasem w miedzyczasie zmienity sie ceny biletow. Spér na tle opfat za
przejazd wynikt takze z zakupu biletu przez aplikacje mobilng, ktéra umozliwita zakup biletu, nie

akceptowany/nie wazny w danym s$rodku transportu.

W kwestii skarg na ustugi telekomunikacyjne, w 2021 r. rzecznik wystepowat do przedsiebiorcy w
sprawie sprzedazy telefonu, ktéory zdaniem producenta nie ,nalezat do zadnej puli produktow
sprzedanych i przestanych przez dystrybutorow marki”. Zgodnie z twierdzeniem spétki firma nie mogta
wysta¢ konsumentowi wskazanego produktu. W zwigzku z tym reklamacja zostata uznana za niezasadnag.
Zgodnie z twierdzeniem konsumenta i dokumentem potwierdzajgcym zakup, reklamowany sprzet zostat

nabyty w znanej sieci sklepéw sprzedajgcych urzadzenia elektroniczne i sprzet AGD.

Podczas sporzgdzania wystgpien do przedsiebiorcéw i analizowania dokumentacji dotgczonej do
whnioskéw, Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Pruszkowie zauwazyt, ze z przedsiebiorcami byt
utrudniony kontakt telefoniczny, nie byto mozliwosci kontaktu telefonicznego lub zgtaszat sie ,, automat”,
nieraz, wytacznie w jezyku obcym. W sytuacji kiedy nie mozna byto nawigza¢ kontaktu z firmg,
nie udato sie przeprowadzi¢ préby telefonicznego rozwigzania sporu. Zazwyczaj problem ten dotyczyt
firm sprzedajgcych dodatkowe ustugi zdrowotne oraz firm organizujgcych pokazy. W 2021 r. rzecznik
spotkat sie z sytuacjami, w ktorych przedsiebiorcy proponowali zwrot pieniedzy na raty lub do jakiegos
terminu, ktorego w praktyce nie dotrzymywano. Przedsiebiorcy uzalezniali takze zwrot Swiadczenia lub
jego czesci od ztozenia oswiadczenia, o tresci potwierdzajacej odstgpienie od dalszych roszczen,

w zwigzku z petng realizacjg zgdan konsumenckich.

W 2021 r. zdarzaty sie sytuacje, w ktérych przesytanie negatywnej odpowiedzi przedsiebiorcéw,
wzbudzato pejoratywne emocje w stosunku do rzecznika. Konsumenci sugerowali rzecznikowi, ze skoro
wynik wystgpienia byt negatywny to wtasciwie sktadanie wniosku konsumenckiego nie miato sensu.
W takich sytuacjach sugerowano rzecznikowi, ze stoi po stronie przedsiebiorcy i akceptuje bezprawne
dziatania firm. Konsumenci, ktorym odmowiono uznania roszczenia nierzadko probowali wymusi¢ na
rzeczniku pisanie do przedsiebiorcéw, kolejnych wystgpien (w tej samej sprawie). Czasem zgdanie zwrotu
pieniedzy dotyczyto zakupu, ktoéry byt wadliwy ze wzgledu na jeden niepetnowartosciowy owoc.
W obliczu nie uznania roszczenia przez przedsiebiorce, konsumenci stwierdzali, ze rzecznik posiada zbyt

mate uprawnienia i narzekali na brak mozliwosci stosowania sankcji wobec przedsiebiorcéw.

Podobnie jak w roku poprzednim, w wielu sytuacjach konsumenci byli przekonani, ze negatywna

odpowiedz przedsiebiorcy na wystgpienie rzecznika skutkuje natychmiastowym wytoczeniem
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powddztwa przez rzecznika. Konsumenci nie przyjmowali do wiadomosci informacji, ze rzecznik nie petni
roli darmowego petnomocnika, a zatem ztozenie i optacenie pozwu lezy w gestii zainteresowanej strony.
Czes¢ konsumentow uwazata, ze sprawa jest na tyle wazna, iz obowigzkiem rzecznika jest wszczgé proces
sgdowy i opfaci¢ wszystkie koszty, z nim zwigzane. W wielu sprawach tego typu konsumenci liczyli nie
tylko na darmowg reprezentacje w sadzie | instancji i zwolnienie z kosztow postepowania, ale takze
wystepowanie w ich imieniu i kontynuowanie sprawy przed sgdem Il instancji. W praktyce konsumenci
nie w petfni rozumieli i akceptowali przekaz i wyjasnienia w zakresie mozliwosci, a nie obowigzku
wytoczenia powddztwa. Mieszkancy powiatu nie przyjmowali do wiadomosci, ze rzecznik ma wiele spraw
tego rodzaju i z tego powodu oraz wielu innych zadan ustawowych, takze ze wzgledéw czasowych nie
jest w stanie wystepowac w charakterze petnomocnika procesowego. Zdarzali sie konsumenci, ktérzy nie
korzystali z pomocy rzecznika na etapie sporu z przedsiebiorcg, a domagali sie interwencji rzecznika w
sytuacji kiedy sprawa trafita na wokande, otrzymali nakaz zaptaty, zostato wszczete postepowanie
komornicze lub zostata zajeta pensja pracownicza. Do Biura Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w
Pruszkowie w 2021 r. trafiaty wnioski, w ktérych konsumenci domagali sie wstgpienia przez rzecznika do

postepowania majgcego sie odby¢ w odstepie zaledwie kilku dni od wniesienia skargi/pisma do rzecznika.

W sprawach tych konsumenci zawsze wystepowali w charakterze pozwanych.

Do rzecznika w 2021 r. wptywaty takze skargi oséb, ktore od kilku lat zapozyczaty sie w bankach,
nie sptacaty terminowo kredytéw, tracity zdolnos¢ finansowa i oczekiwaty umorzenia kredytu lub
wymuszenia na instytucji finansowej (przez rzecznika), zgody na zmniejszenie rat lub kolejng konsolidacje
kredytu. Niektorzy konsumenci dopiero na etapie postepowania sgdowego decydowali sie przekonac
rzecznika o naruszeniu ich praw konsumenckich, polegajacych na domaganiu sie przez bank sptaty rat
kredytowych. Konsumenci byli informowani przez rzecznika, o mozliwosci ztozenia wnioskdéw w tego typu
sprawach do Rzecznika Finansowego, jednakze mieszkanicy powiatu zazwyczaj wnosili
o przestanie wystgpienia do banku przez rzecznika konsumentéw. Mimo dofgczania do pisma
petnomocnictwa do wystepowania rzecznika w danej sprawie i upowaznienia do udzielania wyjasnien
w poruszanych kwestiach, banki odmawiaty udzielenia odpowiedzi w sprawie lub przesytaty rzecznikowi
do wypetnienia petnomocnictwo tozsame z petnomocnictwem do konta bankowego, w ktérym nalezato
podaé: PESEL rzecznika, adres zamieszkania, nr dowodu osobistego, mimo, ze ustawa nie przewiduje
wzoru udzielenia petnomocnictwa. Rzecznik, ktory jest pracownikiem zatrudnionym w starostwie nie

wystepowat do banku jako osoba prywatna, tylko jako urzednik/funkcjonariusz panstwowy, tak wiec
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uzaleznienie udzielenia wyjasnien od wypetnienia ww. dokumentu nie byto zgodne z obowigzujagcym

prawem.

4. Wspotdziatanie z UOKiK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi i

innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentow

W 2021 r. rzecznik wspotpracowat i korespondowat w sprawach konsumenckich m.in. z: Urzedem
Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, Rzecznikiem Finansowym, Federacjg Konsumentéw oraz
miejskimi i powiatowymi rzecznikami konsumentow. Niejednokrotnie konsultacja z ww.
instytucjami/organami, pozwalata na przekazanie konsumentom rzeczowych i wyczerpujacych
informacji w danej sprawie, z uwagi na ztozono$¢ obowigzujacych regulacji prawnych, brak jednolitych

procedur oraz praktyczne mozliwosci zastosowania konkretnych przepiséw z réznych dziedzin.

Wspotpraca z ww. instytucjami w 2021 r. obejmowata w szczegdlnosci informowanie Urzedu
Ochrony Konkurencji i Konsumentdw o prowadzonych sprawach — w zakresie spraw bedacych

przedmiotem badania tych Urzeddw.

W 2021 r. rzecznik przekazat dokumentacje prowadzonych spraw konsumenckich do UOKiK,
ktéra dotyczyta naruszenia zbiorowych intereséw konsumentéw przez przedsiebiorce oferujgcego
najem pojazdéw zastepczych. Z korespondencji z Urzedem wynika, ze prowadzi postepowanie w
sprawach najmu pojazdow zastepczych, w ktérych firma z Estonii domaga sie od pokrzywdzonych

uregulowania zalegtych, czesto przedawnionych naleznosci.

Rzecznik byt w statym, bezposrednim kontakcie z Wydziatem Miejskiego Rzecznika Konsumentow
w Warszawie oraz innymi rzecznikami na terenie catego kraju. W wielu sprawach,
w wyniku konsultacji z innymi rzecznikami i wymianie doswiadczen, szczegdlnie w zakresie nieuczciwych
dziatan przedsiebiorcow, ktérzy dopiero rozpoczeli dziatalno$¢ na terenie powiatu pruszkowskiego, a

wczesniej realizowali sprzedaz/ustugi w innym powiecie, udato sie skutecznie poméc konsumentom.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Pruszkowie kontaktowat sie takze z fundacjg ,,Daje Siebie”
w sprawach dotyczacych naruszania praw i intereséw konsumentéw przez przedsiebiorcow
sprzedajacych swoje produkty na pokazach. Rzecznik wspdtpracowat takze z Federacjg Konsumentdw.
Spotkania
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i szkolenia on-line byly okazja do konsultacji w sprawach konsumenckich m.in.: z organizatorem
i moderatorem warsztatéw — Panem Michatem Herde — Prezesem Oddziatu Federacji Konsumentéw
w Warszawie oraz rzecznikami konsumentéw biorgcymi udziat w tychze webinariach. Wspétdziatanie
z Federacjg i rzecznikami polegato przede wszystkim na wymianie informacji w sprawie uregulowan
prawnych oraz nowych typéw spraw konsumenckich zgtaszanych do rzecznikéw. Podczas rozmow
sygnalizowano niedozwolone praktyki rynkowe naruszajgce prawa i interesy konsumentéw oraz

wymieniano doswiadczenia w zakresie podejmowanych wystgpien.

5. Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do toczacych sie postepowan

Jezeli postepowanie mediacyjne prowadzone przez rzecznika w 2021 r. nie przyniosto
zamierzonego skutku, rzecznik informowat konsumentéw o mozliwosci dochodzenia swoich roszczen na
drodze sadowej. W 2021 r. rzecznik nie wytaczat powddztw w imieniu konsumentow — nie byt strong

i nie reprezentowat konsumentéw przed sgdami ale przygotowywat dla konsumentéw pisma procesowe.

W Biurze Powiatowego Rzecznika Konsumentdéw przygotowano 27 powddztw na rzecz
konsumentdéw oraz inne pisma sadowe, w tym sprzeciwy od nakazu zaptaty, odpowiedzi na pozwy.
Woystgpienia do sadu w 6 przypadkach dotyczyty nieuznania reklamacji w sprawie wadliwych urzadzen
gospodarstwa domowego, urzgdzen elektronicznych i sprzetu komputerowego. Rzecznik przygotowat 4
pozwy dotyczace nieuznanej reklamacji z tytutu niezgodnosci z umowa mebli, artykutéw wyposazenia
wnetrz, utrzymania domu, 4 z uwagi na odstgpienie od uméw w sprawie produktéw zwigzanych z opieka
zdrowotng i brak zwrotu srodkéw pienieznych. Pozwy w sprawie odziezy i obuwia; samochodow
i Srodkow transportu osobistego, czesci i akcesoridw; biezgcej konserwacji, utrzymania domu, drobnych
napraw, pielegnacji; transportowe byty przygotowane dwukrotnie w kazdej z tych kategorii. Konsumenci
przy pomocy rzecznika pozywali takze w sprawach: zwigzanych z rynkiem nieruchomosci— 1, czyszczenia
i naprawy odziezy i obuwia — 1, turystyki i rekreacji — 1, ustug zwigzanych z opieka i opiekg zdrowotng —

1, ustug edukacyjnych — 1.

Pozwy przygotowywane w Biurze Powiatowego Rzecznika Konsumentow dotyczyty przypadkow,
w  ktérych przedsiebiorcy np. nie dostosowali sie do przepisobw prawa zwigzanych

z reklamacja, nie odpowiadali na reklamacje lub/i wystgpienia rzecznika, nie odbierali korespondencji,
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nie realizowali zobowigzan umownych, dziatali wbrew zapisom ustawowym lub interpretowali prawo
niezgodnie z wolg ustawodawcy, dokonujgc nadinterpretacji przepisow. W sytuacjach niejasnych,
niejednoznacznych i trudnych do udowodnienia, rzecznik po wnikliwej analizie sprawy doradzat
konsumentom doktadne rozwazenie decyzji o ztozeniu pozwu — np. w sprawie gtosnej pracy urzadzenia,
zle wykonanej ustugi dentystycznej, odksztatcania sie materaca do spania po kilku latach uzytkowania

oraz otworu studziennego.

Przed napisaniem pozwu rzecznik starat sie rozwigza¢ sprawe polubownie piszac, nieraz
kilkukrotnie, wystgpienia i ponaglenia do przedsiebiorcow. Rzecznik podejmowat rowniez telefoniczne
proby rozwigzania spordw i ,,zachecat” przedsiebiorcéw do realizacji roszczent konsumentéw — tj. zwrotu
pieniedzy konsumentom, wykonania lub poprawienia ustugi czy tez uwzglednienia reklamacji.
W praktyce rzecznik wielokrotnie wystepowat w imieniu i na rzecz konsumentéw w sprawach rdéznej
wagi, petnigc role ,,mediatora” i dazgc do polubownego rozwigzania konfliktu na linii przedsiebiorca-
konsument. W 2021 r. wystgpity kilkukrotnie sytuacje, w ktérych rzecznik byt proszony o napisanie
pozwu w sprawach istotnych dla konsumentéw, gdzie wartos¢ przedmiotu sporu nie przekraczata 100
zt. W takich przypadkach rzecznik sugerowat rezygnacje ze sktadania pozwu; w niektorych sprawach
podczas rozmowy z przedsiebiorcg udawato sie ,wypracowaé” takie rozwigzanie sprawy, ktére

zadowalatoby konsumenta i zapobiegto ztozeniu tego typu sprawy w sgdzie.

6. Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym

W 2021 r. rzecznik w ramach dziatalnosci edukacyjnej przeprowadzit cykl wyktadéw
i webinariow w szkotach srednich powiatu pruszkowskiego. W niektoérych placéwkach, prawdopodobnie
z uwagi na pandemie SARS COVID-19 i koniecznos¢ pilnego wystawienia ocen po powrocie szkét do pracy
w trybie stacjonarnym, mimo wstepnych ustalen z dyrekcjg i kadrg pedagogiczna, ostatecznie nie doszto
do spotkania miodziezy z rzecznikiem. Rzecznik przygotowywat takze materiaty edukacyjne, ktore byty
udostepniane konsumentom w siedzibie starostwa oraz na stronie internetowej, w zaktadce
Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Pruszkowie. Procz tego Powiatowy Rzecznik Konsumentdow

udzielit wywiadu w prasie regionalnej oraz uczestniczyt w audycji radiowe;j.
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Realizujgc zadania edukacyjno-informacyjne rzecznik w 2021 r. skupit sie takze na dziatalnosci
informacyjnej podczas bezposredniego kontaktu z konsumentami oraz udzielajac porad telefonicznych
i mailowych. W kwestii dziatalnosci edukacyjnej rzecznik udostepniat, zainteresowanym dang tematyka
konsumentom, linki do webinaridow i wskazywat adresy mailowe pod ktérymi umieszczone byty materiaty
informacyjne, edukacyjne i szkoleniowe. Prdécz tego materiaty edukacyjne oraz broszury przygotowane
przez Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentdéw, Komisje Nadzoru Finansowego, Federacje
Konsumentdéw, Urzad Komunikacji Elektronicznej, Urzad Regulacji Energetyki i Fundacje Rozwoju
Swiadomosci Obywatelskiej ,Experto Pro Bono” byty udostepniane i kolportowane w siedzibie Starostwa

Powiatowego w Pruszkowie.

Rzecznik rozpoczat takze dziatania majgce na celu podjecie wspdtpracy z osrodkami kultury
powiatu pruszkowskiego. Zaproponowano organizacje spotkan z seniorami np. w okresie wiosennym
(kwiecien-czerwiec), w: osrodkach kultury, przy ktérych funkcjonujg tzw. ,Uniwersytety Trzeciego
Wieku”, bibliotekach lub innych miejscach dogodnych do tego typu spotka w powiecie. Rzecznik wystat
zapytania do osrodkéw kultury powiatu pruszkowskiego z propozycjg zorganizowania spotkan

Z seniorami.

7. Podejmowanie dziatan wynikajacych z:

e ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym,

W okresie sprawozdawczym rzecznik nie podejmowat czynnosci w sprawach, o ktérych mowa
w art. 4iinnych ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym

(t.j. Dz. U.z2017 r. Poz. 2070).

e ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym,

Rzecznik w 2021 r. nie dostrzegt spraw, ktére mogtyby by¢ wszczete w oparciu o przepisy ustawy
z dnia 17 grudnia 2009 r. o dochodzeniu roszczert w postepowaniu grupowym (t. j. z 2020 r. Poz. 446),
czyli takich, w ktérych dochodzone sg roszczenia jednego rodzaju, przez co najmniej 10 oséb, oparte na
tej samej lub takiej samej podstawie faktycznej. Rzecznik nie podejmowat dziatarn w tym zakresie, gdyz
nie byto spraw, ktére uzasadniatyby ochrone interesu grupy konsumentéw w takim postepowaniu.

Konsumenci nie zgtaszali roszczen w tego typu sprawach do jakiegokolwiek przedsiebiorcy.
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e art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wystepowanie w sprawach o wykroczenia na szkode konsumentéw),

W 2021 r. rzecznik nie wystepowat z wnioskami w sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentéw. Rzecznik nie sktadat do sgdu wnioskdow o ukaranie przedsiebiorcéw. W okresie
sprawozdawczym ujawniono okolicznosci uzasadniajgce podejrzenie popetnienia wykroczenia z tytutu
naruszenia obowigzku udzielenia rzecznikowi konsumentéow wyjasnied i informacji bedacych
przedmiotem wystgpienia rzecznika oraz obowigzku ustosunkowania sie do uwag i opinii rzecznika
(art. 114 uokik). W zwigzku z tym w maju 2021 r. do wtasciwej Komendy Miejskiej Policji zostat przestany
»Whniosek o przeprowadzenie czynnosci wyjasniajgcych w drodze pomocy prawnej”. W dniu 30.08.2021
r. do starostwa wptynat protokot przestuchania osoby, co do ktérej istniata uzasadniona podstawa do
sporzgdzenia wniosku o ukaranie. Z przestuchania wynikato, ze osoba przestuchiwana przestata
prowadzi¢ dziatalno$¢ gospodarczg, jest osobg bezrobotng. Przestuchiwany nie przyznat sie do
popetnienia wykroczenia, wskazujac, ze udzielit wyjasnien i jest ,otwarty na kontakt z rzecznikiem”.
Mimo tego, ze wyjasnienia nie byty zgodne z prawdg, rzecznik nie sporzadzit wniosku o ukaranie, z uwagi

na brak podstaw do ukarania osoby fizycznej, ktéra przestata prowadzi¢ dziatalnos¢ gospodarcza.

Zgodnie z art. 17 § 3 ustawy z dnia 24 sierpnia 2001 r. — kodeks postepowania w sprawach
o wykroczenia (t. j. Dz. U. z 2021 r. Poz. 457), oskarzycielem publicznym w tym zakresie moze by¢ organ
administracji samorzadowej. Whnioski o ukaranie do sadu rzecznik moze kierowaé¢ na podstawie
upowaznienia udzielonego przez Staroste Powiatu Pruszkowskiego. W 2021 r. rzecznik uzyskat
upowaznienie Pracodawcy do sktadania wnioskéw o ukaranie w tego typu sprawach. Prawdopodobnie
fakt ten przyczyni sie do skuteczniejszego egzekwowania obowigzku udzielenia odpowiedzi rzecznikowi
w kolejnych latach i wysoko wydajnego dziatania w sprawach konsumenckich, bowiem powotywanie sie
na art. 114 ustawy z dnia 22 stycznia 2021 o ochronie konkurencji i konsumentow (t. j. Dz. U. z 2021 r.
Poz. 275), do 2021 r. stanowito jedynie tzw. ,straszak” w biurze rzecznika, ktéry nie byt wczesniej

egzekwowany.

Mimo tego, ze czynnosci, jakie nalezy podjgé w tego rodzaju sprawach sg niezwykle czasochtonne
i wymagajg ogromnego wktadu pracy ze strony rzecznika, przy jednoczesnym braku wymiernych
skutkéw dla konsumentdw, w uzasadnionych przypadkach nalezy podjgé¢ dziatania majgce na celu
zasadzenie kary grzywny. Ukaranie przedsiebiorcy jest postepowaniem niezaleznym i mimo tego, ze nie
zatatwia sprawy konsumenta i teoretycznie nie wptywa na skutecznos¢ egzekwowania roszczenia, moze

przyczynic sie do poszanowania praw konsumenta w przysztosci, wiekszej satysfakcji konsumenckiej oraz
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utwierdzenia mieszkancéw powiatu w przekonaniu, ze rzecznik w petni wykonat swoje obowigzki
i wykorzystat wszystkie dostepne Ss$rodki, celem uzyskania rzeczowych wyjasnien w sprawie

konsumenckiej.

e art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 k.p.c. (przedstawianie sgdowi istotnego pogladu dla sprawy)

W 2021 r. rzecznik przygotowat oswiadczenie w sprawie istotnego pogladu dla sprawy, ktére
zostato przestane do Sadu Rejonowego w Pruszkowie. Przedmiotem wystgpienia, podobnie jak
w poprzednim roku byto dziatanie spdtki zajmujacej sie wynajmem samochoddéw zastepczych
i prowadzeniem obstugi poszkodowej. Spotka zgtosita szkode ubezpieczycielowi, ktéry uznat swojg
odpowiedzialno$¢ jak rowniez zakres ustug wykonanych w ramach obstugi powypadkowej. Po
przeprowadzeniu postepowania likwidacyjnego ubezpieczyciel wyptacit na rzecz spétki odszkodowanie.
Kwota wyptaconego odszkodowania byta jednak nizsza od wynagrodzenia za $wiadczone ustugi
naliczonego przez spotke i nie pokrywata catosci naleznosci. Zdaniem ubezpieczyciela odszkodowanie nie
mogto przewyzsza¢ wartosci ustugi ustalonej na podstawie stawek rynkowych, tymczasem stosowane

przez wynajmujgcego stawki za ustugi byty znacznie wyzsze od stawek rynkowych.

W sprawie, w ktérej w 2020 r. rzecznik przygotowywat oswiadczenie do Sadu Rejonowego
w Pruszkowie, w 2021 r. na mocy wyroku | instancji oddalono powddztwo i zasgdzono od spdtki zwrot
kosztow procesu (konsumentowi). Sad Il instancji oddalit apelacje i zasadzit zwrot kosztéw stronie

pozwanej (konsumentowi).

1. WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY REALIZACII
PRAW KONSUMENTOW

1. Whnioski rzecznika dotyczace polepszenia standardéw ochrony konsumentéw

Rok 2021 byt dwudziestym pierwszym rokiem sprawozdawczym w dziatalnosci Powiatowego
Rzecznika Konsumentéw. Liczba zarejestrowanych ,Wnioskow konsumenta” wzrosta o 9 w poréwnaniu

z22020r.

By¢ moze ze wzgledu na sytuacje epidemiczng zwigzang z pandemig wirusa SARS-CoV-2, liczba
porad udzielonych konsumentom osobiscie jest nizsza niz liczba porad udzielanych telefonicznie.
W praktyce wiekszo$¢ osdb, ktora dzwonita w celu uzyskania informacji, dotyczgcych godzin udzielania
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porad osobistych, przedstawiata swdj problem telefonicznie. Cze$¢ osdb chciata spotkac sie z rzecznikiem
tylko po to zeby: poinformowac o ztozeniu wniosku, zgtosi¢ jakas nieprawidtowosé, ktdrg powinien zajgc
sie rzecznik (np. naktadanie mandatéw na parkujgcych przed marketem, nieprzyjecie zakupu
stacjonarnego przez sprzedawce), przetozy¢ rzecznikowi do przeczytania i analizy umowe z bankiem,
developerem, ubezpieczycielem, badz uzyska¢ jednoznaczng odpowiedz — ,czy co$ jest zgodne

z prawem”.

W 2021 r. wzrosta liczba porad udzielanych telefonicznie, mailowo i pisemnie. Ogdlna liczba
udzielonych porad byfa duzo wyzsza niz w poprzednim roku. Nadal byta i jest widoczna wyrazna

tendencja wzrostowa (np. w 2017 r. udzielono 1291 porad, w 2020 r. 2213, w 2021 r. 2855).

Duze zainteresowanie konsumentdw poradami udzielanymi przez rzecznika, w sprawach
konsumenckich, swiadczy o: zapotrzebowaniu na pomoc prawng, rosngcej Swiadomosci prawnej wsréd
mieszkancow powiatu, wzroscie liczby ,statych” wnioskodawcow, ktérzy po polubownym zakoriczeniu

sporu, przy kolejnym problemie z przedsiebiorcg szukajg pomocy w BPRzK.

W ocenie rzecznika do polepszenia standardéw ochrony konsumentéw przyczynityby sie zmiany
w zakresie skfadania i rozpatrywania reklamacji przez organizatorow turystyki. Na mocy ustawy
o imprezach turystycznych i powiqzanych ustugach turystycznych z dnia 24 listopada 2017 r. (t. j. Dz. U.
22022 r. Poz. 511), brak jest regulacji dotyczacej terminu odpowiedzi na reklamacje. W zwigzku z tym,
w praktyce biura podrézy niejednokrotnie udzielajg odpowiedzi po diugim, nawet
kilkudziesieciodniowym terminie od ztozenia skargi. Niedookreslone pojecia ,, zawiadamia niezwtocznie”,
,obnizka ceny”, , niezgodno$¢”, zawarte w art. 48 i 50 ww. ustawy sprawiajg, ze organizatorzy turystyki
odpowiadajg na reklamacje nieraz po uptywie kilku miesiecy, uzywajgc szablonéw, w ktérych wskazuja,
ze: konsument zawiadomit o niedogodnosci w niewfasciwy sposéb np. przez ,Messengera”,
»WhatsApp”; niewtasciwej osobie np. rezydentowi; nie stwierdzono niedogodnosci albo za niezgodnos¢
(grzyb w pokoju, inny standard zakwaterowania/wyzywienia) odpowiada hotel lub morski klimat
(zawilgocenie, zapach plesni/grzyba w pokoju). W praktyce jezeli juz biuro po kilku reklamacjach
konsumenta i interwencji rzecznika uzna, ze nastgpita niezgodnos¢, zazwyczaj nie wyptaca obnizki ceny
za okres, w ktdrym stwierdzono niezgodnosc¢ tylko proponuje ,,bon” na kolejny wyjazd. Podobnie jak w
przypadku uregulowan dotyczgcych reklamacji z tytutu rekojmi, zawartych w kodeksie cywilnym, tak i w
ww. ustawie brak przepisow dotyczacych ,odwotania od odrzuconej reklamacji”. Dopdki ww.
zagadnienie nie zostanie uregulowane odpowiednimi zmianami w ustawach regulujgcych prawa

konsumentdéw, przedsiebiorcy nie muszg przyjmowaé tego typu pism i odpowiadaé¢ na odwotania.
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Wprowadzenie przepiséw dotyczgcych mozliwosci ztozenia odwotania od decyzji negatywnej oraz
terminédw na odpowiedz przedsiebiorcy w tych sprawach, wzmocnitoby prawa konsumentéw

i mozliwosci dochodzenia swoich racji.

Wedtug rzecznika do polepszenia standardéw ochrony konsumentdw przyczynityby sie zmiany
w art. 35 ustawy o dziatalnosci ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej z dnia 11 wrzesnia 2015 r. (t. j. Dz. U.
22021 r. Poz. 1130 ze zm.). Jesli obowigzek zachowania tajemnicy dotyczgcej umdéw ubezpieczenia nie
dotyczytby rzecznikdw konsumentow, w zakresie wykonywania ustawowych zadan, nie musieliby mimo
niezadowolenia i rozczarowania konsumentéw odsyta¢ ich do Rzecznika Finansowego, ktérego
art. 35 ust. 1 nie dotyczy. Obecnie nawet w sprawie zapytania rzecznika dotyczgcego przyczyny odmowy
wyptaty odszkodowania i doreczenia petnomocnictwa konsumenta, zaktady ubezpieczen ,zastaniajg” sie

tajemnicg umow.

Tozsama sytuacja dotyczy art. 105 ust. 1 ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 r. - prawo bankowe
(t. j. Dz. U. z 2021 r. Poz. 2439 ze zm.), ktory nie wskazuje rzecznikdw konsumentdw jako podmioty,
ktorym bank ma obowigzek udzielenia informacji stanowigcych tajemnice bankowa. W konsekwencji,
jesli skarga konsumenta dotyczy sprawy bankowej, banki zazwyczaj nie udzielajg wyjasnien rzecznikowi,
wskazujac, ze w przedmiotowej sprawie rzecznik jest osobg trzecig, mimo przedtozenia upowaznienia

do wystepowania w sprawie wyjasnien, udzielonego przez skarzgcego.

Zdaniem Powiatowego Rzecznika Konsumentow nalezatoby takie wzmocni¢ uprawnienia
wynikajgce z art. 114 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow
(t. j. Dz. U. z 2021 r. Poz. 275). W chwili obecnej przepis ten jest zazwyczaj wykorzystywany
jedynie w ponagleniach przesytanych przez rzecznika do przedsiebiorcéw. Ze wzgledu na to, iz czyn
okres$lony w art. 114 ust. 1 ww. ustawy w praktyce nie jest wykroczeniem na szkode konsumentdw,
rzecznik konsumentdw nie moze wystepowac jako oskarzyciel publiczny, na podstawie art. 42 ust. 3
wymienionej ustawy. Stwierdzenie popetnienia ww. wykroczenia jest rownoznaczne z ujawnieniem
czynu ,w zakresie swojego dziatania” przez staroste jako organ administracji samorzadowe;j.
W konsekwencji na podstawie art. 17 § 3 ustawy z dnia 24 sierpnia 2001 r. — kodeks postepowania
w sprawach o wykroczenia (Dz. U. z 2021 r. Poz. 457 ze zm.), wtasnie temu organowi przystugujg
uprawnienia oskarzyciela publicznego, a zatem takze mozliwos¢ ztozenia wniosku o ukaranie.
Do ztozenia takiego wniosku, jak i wystepowania w charakterze oskarzyciela publicznego, starosta moze

upowazni¢ podlegtych pracownikéw starostwa - w tym réwniez powiatowego rzecznika konsumentéw.
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2. Whnioski dotyczace pracy rzecznikow

Praca rzecznika w powiecie pruszkowskim zazwyczaj jest doceniana i cieszy sie popularnoscig
wséréd wielu mieszkaricdw powiatu pruszkowskiego. Swiadczy o tym zainteresowanie poradami
prawnymi (nie tylko z zakresu prawa konsumenckiego) oraz wiele maili z podziekowaniami od
konsumentéw, ktérzy doceniajg wkiad i starania rzecznika w pozytywne rozwigzanie sporéw
konsumenckich. Zaangazowanie w prace jest wysoko oceniane zaréwno przez konsumentéw, ktérzy po
wystgpieniu rzecznika otrzymujg pozytywna decyzje przedsiebiorcy, jak i mieszkaricéw powiatu, ktérym
nie udaje sie polubownie rozwigzac sporu. Niestety wsrdd konsumentow, sg i tacy, ktérzy nawet po
pozytywnym rozstrzygnieciu sporu nie sg zadowoleni, bowiem uwazajg, ze przedsiebiorca powinien
jeszcze np. przeprosi¢, zwrdcic koszty transportu, wyptaci¢ dodatkowg rekompensate (za straty moralne,
uniemozliwienie korzystania z towaru). Do rzecznika czesto trafiajg ci sami konsumenci, ktérzy wczesniej
przy pomocy rzecznika rozwigzali spor, jednakze kazdy kolejny ,sukces” w sporach traktujg jako wynik
swojego uporu, nie rezultat wystgpienia rzecznika. W trakcie rozmow telefonicznych wsrod wielu osdb
zauwaza sie dobrg znajomos¢ prawa konsumenckiego. Mozna odnies¢ wrazenie, ze cze$¢ konsumentéw
korzysta z porady w celu potwierdzenia interpretacji przepiséw, uzyskania informacji jak moze postgpié
przedsiebiorca i co w kazdej z tych hipotetycznych sytuacji mozna zrobi¢. Niektore z porad przypominajg
testowanie rzecznika ze znajomosci przepiséw lub positkowanie sie teleporadg w celu przygotowania do
egzaminu. Bywa, ze rozmowa telefoniczna z rzecznikiem jest traktowana jako okazja do zadawania pytan
na temat wielu wydarzen z zycia konsumenta - z zakresu prawa konsumenckiego. Mimo tego, ze rzecznik
jest urzednikiem panstwowym i zgodnie z art. 226 § 1 kodeksu karnego jego zniewazenie jest karalne,
zdarzajg sie przypadki, kiedy konsumenci podczas udzielania porady, szczegdlnie w trakcie
informowania, ze brak jest kompetencji ustawowych do spetnienia danego zgdania, ublizajg i obrazajg
pracownikdéw BPRzK. Bywa, ze takie osoby nastepnie, po niecenzuralnym zachowaniu, sktadajg ,, Wniosek

konsumenta”, oczekujgc wszechstronnej pomocy rzecznika.
Funkcjonowanie Biura Rzecznika Konsumentow w powiecie zapewnia konsumentom kompletny,
biezagcy i staty dostep do wsparcia prawnego, mediacyjnego, instytucjonalnego i psychologicznego
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w dochodzeniu swoich roszczen. Potwierdza to poglad i przekonanie, ze w kazdym powiecie powinien
funkcjonowac rzecznik konsumentdéw zatrudniony na petnym etacie. Dyzurowanie rzecznika przez kilka
dni w tygodniu lub kilka/kilkanascie godzin, nie daje konsumentom poczucia ,zaopiekowania” sie
sprawami konsumenckimi. Mieszkancy potrzebujg w sporze z przedsiebiorcg kontaktu z rzecznikiem ,tu
i teraz”, nie za kilka dni, w wyznaczony dzien tygodnia. Bywa, ze w takich sytuacjach konsumenci
poswiadczajg nieprawde, iz sg mieszkaricami innych powiatéw, tym samym uzyskujac porade od
rzecznika z osciennego powiatu. Takze wnioski konsumenckie sg sktadane w tym powiecie, w ktérym
dostep do rzecznika nie jest utrudniony, bowiem podawany w formularzu adres nie jest weryfikowany,

tym bardziej, ze wielu konsumentéw prosi wytgcznie o kontakt mailowy.

Praca rzecznika wymaga statego podnoszenia wiedzy i szkolenia sie z zakresu réznych dziedzin w
tym m.in. zwigzanych z odnawialnymi Zrdédtami energii, kosmetologia, bankowoscig, rynkiem
ubezpieczeniowym, rynkiem turystycznym, ustugami przewozowymi, ustugami internetowymi, ustugami
developerskimi. Taki stan rzeczy wynika z réznorodnosci skarg konsumentow, ktére obejmujg bardzo
zroznicowane dziedziny wiedzy. Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Pruszkowie w ramach mozliwosci
korzysta z bezptatnych szkolen i form doskonalenia zawodowego oferowanych przez: Rzecznika
Finansowego, Federacje Konsumentow, UOKiK oraz Pracodawce. W 2021 r. rzecznik uczestniczyt w

kilkunastu szkoleniach organizowanych przez Rzecznika Finansowego:

»Z konta zniknety pienigdze? Co zrobic, by je odzyskac”;

,Finanse po smierci cztonka rodziny”;

»Poradnik spadkodawcy, czyli jak uporzqdkowac sprawy finansowe na wypadek smierci”;
»Rola Rzecznika Finansowego w rozwiqgzywaniu sporéw na rynku finansowym”;
»Ubezpieczenia podrdzine w czasie pandemii”;

»Interwencja czy polubowne — ktore postepowanie Rzecznika Finansowego wybrac?”;
,Ubezpieczenie assistance — przydatne nie tylko w wakacje”;

»Nowe przepisy ruchu drogowego a ubezpieczenia”;

»Kredyt konsumencki. Sptata kredytu przed terminem”;

»Ubezpieczenia szkolne dzieci i mtodziezy”;

»Interwencja czy polubowne — na ktore postepowanie Rzecznika Finansowego sie zdecydowac
i kiedy?”;

»OC komunikacyjne w praktyce. Zawieranie i rozwigzywanie umoéw — najczestsze problemy”;
»~Pomytka w przelewie — i co teraz?”;

»Otwarte Fundusze Emerytalne — o czym warto wiedziec¢”;
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»Postepowanie interwencyjne Rzecznika Finansowego w praktyce. Realizacja obowigzku analizy
wymagan i potrzeb klienta jako przedmiot postepowania interwencyjnego Rzecznika Finansowego”;

»Sankcja kredytu darmowego”;

»Polubowne rozwiqzywanie sporow przy Rzeczniku Finansowym — powszechnie dostepna metoda
rozwigzywania sporow pomiedzy klientami a podmiotami rynku finansowego”;

»Ubezpieczenie mieszkaniowe — na co warto zwrdci¢ uwage”.

Rzecznik brat takze udziat w Konferencji projektu ,Consumer Law Ready”, do ktérej udziatu
zapraszata Federacja Konsumentow Oddziat w Warszawie. Rzecznik 12.05.2021 r. otrzymat , Certificate
of Completion Trainer”. W dniach 6-11-13-18.05.2021 r. rzecznik uczestniczyt w cyklu szkolen
o ,Zrownowazonej Konsumpcji” w ramach projektu ,,Consumer PRO”, bedacego czescig Europejskiego
Programu Konsumenckiego Komisji Europejskiej. Rzecznik brat takze udziat w szkoleniu ,FOOD —
konsumenckie zakupy zywnosci”. Szkolenia byty wspétorganizowane przez Federacje Konsumentéw.
Rzecznik brat udziat w Quizie dotyczacym projektu ,,.EIT FOOD”, ktéry organizowata Pani Iwona Kieda, st.
specjalista ds. realizacji projektéw z Instytutu Rozrodu Zwierzat i Badan Zywnosci PAN w Olsztynie;

konkurs zostat wygrany przez Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Pruszkowie.

Procz tego rzecznik uczestniczyt w konferencji "Implementacja Dyrektywy ECN+ w Polsce —
w strone skuteczniejszego stosowania prawa konkurencji?", wspoétorganizowanej przez UOKiK oraz brat
udziat w webinariach UOKiK pt.: , Finansowe inwestycje alternatywne”, ,,Problemy konsumenckie na
rynku deweloperskim”, ,Bezpieczny konsument w sieci — nowoczesna edukacja”, , Postepowanie

ADR/ODR”, ,Prawo energetyczne w praktyce”.

Z uwagi na zmiany istniejgcych przepisdw i wprowadzanie nowych uregulowan prawnych istnieje
koniecznos¢: biezgcego monitorowania orzecznictwa przez rzecznikdw, ustawicznego ksztatcenia oraz
podnoszenia kwalifikacji i uczestniczenia w szkoleniach. Zauwazalna jest ogromna potrzeba
i zainteresowanie doksztatcaniem, udziatem w szkoleniach, prowadzonych przez fachowcéw
i doswiadczonych praktykéw w dziedzinie prawa konsumenckiego, podczas ktdrych rzecznicy mieliby
mozliwos¢ omowienia biezgcych spraw i problemdw z nimi zwigzanych. llos¢ zadan ustawowych, ktdre
nalezag do zakresu obowigzkéw rzecznika oraz wieloraka tematyka skarg wptywajacych do biur,
z réznorodnych dziedzin prawnych wymaga wiedzy, doswiadczenia, przychylnosci, wsparcia rzecznikow
ze strony pracodawcow i umozliwienia im uczestnictwa w takiej ilosci szkolen, jakie sg konieczne dla
utrzymania wysokiego poziomu poradnictwa. W praktyce ograniczony budzet, wewnetrzne regulaminy

urzeddw, trudny proces decyzyjny oraz zbyt niski poziom dofinansowania, nie zawsze pozwala na
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podnoszenie przez rzecznikéw kwalifikacji stosownie do potrzeb. Wysokos¢ zarobkéw rzecznikéw
utrudnia lub uniemozliwia wspoétfinansowanie, z uzyskiwanych pobordéw, doksztatcania w zakresie
wykonywanych obowigzkéw. Stale narastajgca liczba spraw konsumenckich o znacznym stopniu
skomplikowania wymaga coraz to nowych, branzowych informacji, z nieznanych dotad dziedzin, tym
bardziej, ze rzecznicy, gwarantujgcy wysoki poziom obstugi konsumentéw, sg wizytdwkami urzedéw,
w ktorych sg zatrudnieni. Dlatego warto bytoby rozwazy¢ zmiany zasad finansowania podnoszenia
kwalifikacji zawodowych rzecznikdw oraz przeniesienie kosztéw zwigzanych z cztonkostwem
w Stowarzyszeniu Rzecznikow Konsumentow, z rzecznikdw na urzedy miast i starostwa, w ktorych

strukturze rzecznicy sg wyodrebnieni organizacyjnie i na rzecz ktérych wykonujg swojg codzienng prace.

Konieczne wydaje sie wzmocnienie wspotpracy rzecznika z innymi instytucjami i wspodlne
organizowanie przedsiewzie¢ informacyjno-edukacyjnych w zakresie podnoszenia wiedzy i Swiadomosci
konsumentéw. Warto rozwazy¢ organizacje spotkan edukacyjnych w ramach wojewddzkiej lub miedzy
powiatowej wspdtpracy kilku rzecznikéw. Dziatania edukacyjne i prewencyjne z zakresu prawa
konsumenckiego prowadzone dla konsumentdéw, mogg odnies¢ lepszy skutek niz dziatania mediacyjne

z przedsiebiorcami, czerpigcymi korzysci z oszukanczego procederu np. na pokazach.

Nadal istnieje ogromne zapotrzebowanie na zorganizowanie kampanii informacyjno-edukacyjnej
we wspotpracy ze szkotami oraz seniorami (rada senioréw), by¢ moze takze z rzecznikami z osciennych
powiatow. Dobrym pomystem bytyby spotkania rzecznikdw w ramach wojewddztwa, z uwagi na tego

samego rodzaju skargi, pojawiajace sie tylko w danej topografii (na okreslonym terenie).

Byé moze warte rozwazenia jest ustalenie jednolitych procedur dotyczgcych pracy
sprawozdawczej rzecznikdw. Wzory sprawozdan nie precyzujg i nie definiujg sposobu zliczania
poszczegblnych spraw. Praktyka wskazuje na rdine podejscie i odmienne sposoby definiowania
»przedmiotu porady” oraz nieidentyczne klasyfikowanie sposobu udzielania porad, co moze powodowac
dublowanie spraw lub podawanie nizszej liczby porad, niz to miato miejsce w praktyce. Brak rozdzielenia

porad na osobiste i telefoniczne takze nie daje klarownego obrazu sprawozdawczosci w tym zakresie.
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Tabela 1 Bezptatne poradnictwo informacja prawna w zakresie ochrony intereséw Konsumentéw

2021 .
Przedmiot porady Osobiccie i Za posrednictwem . . ;
. . poczty Pisemnie Ogoétem
telefonicznie . .
elektronicznej
I. Sprzedaz, w tym: 826 328 180 1334
1. art. zywnosciowe 75 15 9 99
2. odziez i obuwie 127 64 25 216
3. meble, artyku’fy. wyposazenia 109 38 19 166
wnetrz, utrzymania domu
4.urzadzenia gosp. domowego,
urzadzenia elektroniczne i 182 84 29 295
sprzet komputerowy
5. samochody i srodki
transportu osobistego, czesci i 93 18 17 128
akcesoria
6. kosmetykh srodki czyszczace i 60 12 6 78
konserwujace
7. produkty zwigzane z opieka 94 9 18 121
zdrowotng
8. art. rekrea.cyjne, zabawki i 69 31 19 119
art. dla dzieci
9.inne 17 57 38 112
Il. Ustugi, w tym: 743 364 205 1312
19. zwazane’z. rynkiem 62 12 8 82
nieruchomosci
11. biezgca konserwacja,
utrzymanie domu, drobne 47 33 17 97
naprawy, pielegnacja
12. ‘(:Z.\/S?CZGHIG.I naprawa 18 9 5 32
odziezy i obuwia
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13. konserwacja i naprawa

pojazddéw i innych sSrodkow 27 7 3 37
transportu

14. finansowe 40 12 ] 60
15. ubezpieczeniowe 37 9 6 52
16. pocztowe i kurierskie 42 25 12 79
17. telekomunikacyjne 61 17 9 87
18. transportowe 48 35 23 106
19. turystyka i rekreacja 79 57 31 167
sv%;;l/(tor energetyczny i 30 27 18 125
fj,;;\\,\l\,/(iﬁ;a;e z opieka i opieka 57 23 11 91
22. edukacyjne 69 17 6 92
23.inne 76 81 48 205
Ill. Informacje konsumenckie 1569 692 385 2646
nekonsumencii = S iz =
RAZEM 1697 758 400 2855
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Tabela 2 Wystgpienia do przedsiebiorcéw w sprawach ochrony praw i intereséw Konsumentéow

Przedmiot wystgpienia Ogotem 2021 r.
l. Sprzedaz, w tym: 123
1. art. zywnosciowe 2
2. odziez i obuwie 34
3. meble, artykuty wyposazenia wnetrz, utrzymania domu 22
4. urzadzenia gosp. domowego, urzadzenia elektroniczne i a3
sprzet komputerowy
5. samochody i srodki transportu osobistego, czesci i akcesoria 11
6. kosmetyki, Srodki czyszczace i konserwujace
7. produkty zwigzane z opieka zdrowotna
8. art. rekreacyjne, zabawki i art. dla dzieci
9.inne 4
Il. Ustugi, w tym: 97
10. zwigzane z rynkiem nieruchomosci 13
11. biezgca konserwacja, utrzymanie domu, drobne naprawy, a
pielegnacja
12. czyszczenie i naprawa odziezy i obuwia 2
13. konserwacja i naprawa pojazddw i innych srodkéw 0
transportu
14. ubezpieczeniowe 7
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15. finansowe 5
16. pocztowe i kurierskie 1
17. telekomunikacyjne 10
18. transportowe 7
19. turystyka i rekreacja 18
20. sektor energetyczny i wodny 12
21. zwigzane z opieka i opieka zdrowotnag 5
22. edukacyjne

23.inne

lll. Informacje niekonsumenckie

RAZEM 226

Tabela 3 Pisma procesowe przygotowane dla konsumentow przez rzecznika

Lp Dotyczy llos¢
1. odziez i obuwie 2
2. meble, artykuty wyposazenia wnetrz, utrzymania domu 4
3 urzgdzenia gosp. domowego, urzgdzenia elektroniczne i sprzet 6
' komputerowy
4, samochody i Srodki transportu osobistego, czesci i akcesoria 2
5. produkty zwigzane z opieka zdrowotna 4
6. zwigzane z rynkiem nieruchomosci 1
7 biezgca konserwacja, utrzymanie domu, drobne naprawy, )
' pielegnacja
8. czyszczenie i naprawa odziezy i obuwia 1
9. transportowe 2
10. |turystykai rekreacja 1
11. ustugi zwigzane z opieka i opieka zdrowotng 1
12. | edukacyjne 1
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RAZEM

27
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