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I UWAGI OG(’)LNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO RZECZNIKA
KONSUMENTOW W PRUSZKOWIE

Aktem nadrzednym regulujacym problematyke ochrony intereséw konsumentow jest
Konstytucja Rzeczpospolitej Polskiej z 2 kwietnia 1997 roku (Dz. U. Nr 78, poz. 483 ze zm.), ktora
w art. 76 zobowigzuje wiladze publiczne do zapewnienia ochrony konsumentow, uzytkownikow
i najemcow przed dziataniami zagrazajgcymi 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. 1526) w art. 4 ust. 1 pkt 18 stanowi, ze ochrona praw konsumenta nalezy do zadan publicznych
powiatu. Zadania te realizuje zgodnie z art. 39 ust. 1 wstawy z dnia 16 lutego 2007 r.
o ochronie konkurencji i konsumentow (t. j. Dz. U. z 2021 r. Poz. 275 ze zm.) powiatowy (miejski)
rzecznik konsumentéw. Podstawowym celem dzialania Powiatowego Rzecznika Konsumentow jest
ochrona praw i intereséw konsumentow. Na mocy art. 42 ust. | ww. ustawy do zadan rzecznika nalezy

przede wszystkim:

1. zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony
interesoOw konsumentow,

2. skladanie wniosk6w w sprawie stanowienia 1 zmiany przepisOw prawa mi€jSCOWEgo
w zakresie ochrony intereséw konsumentow,

3. wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentow,

4, wspOldziatanie z Prezesem Urzedu, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi,

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

Procz tego rzecznik ma prawo do wytaczania powddztw na rzecz konsumentéw oraz
wstepowania, za ich zgods, do toczacego si¢ postgpowania w sprawach o ochrone¢ interesow
konsumentéw. W sytuacjach zwigzanych z wszczynaniem i prowadzeniem postgpowan cywilnych
rzecznik powinien przede wszystkim shuzy¢ doradztwem, wskazujac konsumentom sposoby
wytoczenia powodztwa lub prowadzenia postgpowania. Jesli spor wymaga zastepstwa procesowego
konsumenta przez fachowego pelnomocnika, rzecznik powinien informowa¢ o mozliwosci
skorzystania z pomocy profesjonalnego pelnomocnika procesowego oraz warunkach niezbgdnych do
ustanowienia przez sad pelnomocnika procesowego z urzedu. Bezposrednie i aktywne zaangazowanie
rzecznika w proces cywilny nalezy traktowa¢ jako wyjatek wuzasadniony szczegélnymi

okoliczno$ciami, w tym m.in.: nietypowym charakterem sprawy, szczegbélnymi wzgledami
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spotecznymi badz wyjatkowa sytuacja konsumenta. Wytoczenie powodztwa na rzecz konsumenta Iub
wstapienie rzecznika do toczacego sig¢ postgpowania w sprawach o ochrong interesow konsumentow
jest jego suwerenng decyzja. Brak jest podstaw prawnych do zadania przez konsumenta wytoczenia
powoédztwa lub wstapienia do postgpowania przez rzecznika, wymuszania na rzeczniku podjecia

inicjatywy procesowej oraz domagania si¢ uzasadnienia odmowy rzecznika w tym zakresie.
Warto podkresli¢, ze rzecznik posiada jedynie kompetencje doradcze i procesowe, natomiast
nie posiada, wbrew oczekiwaniom wielu konsumentéw, kompetencji kontrolnych, nadzorczych,

$ledczych ani wladczych.

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

zawodowe

W strukturze organizacyjnej Starostwa Powiatowego w Pruszkowie rzecznik jest bezposrednio
podporzadkowany Starodcie 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

ze zm.).
Struktura biura rzecznika oraz stan kadrowy przedstawia si¢ nast¢pujaco:

. Wojewddztwo Mazowieckie

. Powiat Pruszkowski

. Liczba mieszkaficéw powiatu 167 526 — Zrodlo:
https://www.polskawliczbach.pl/powiat_pruszkowski
27 marca 2023

. Imie i nazwisko rzecznika konsumentéw Marzena Bonikowska

. Wyksztalcenie - stopien naukowy doktora w dyscyplinie nauk prawnych,

- WyZzsze prawnicze,
- wyzsze historyczne

6. Funkcja Rzecznika Konsumentéw jest TAK
wykonywana w pelnym wymiarze czasu pracy

(1 etat). Prosze¢ napisa¢ TAK lub NIE.

Nie dotyczy tych Rzecznikow, ktorzy Nie dotyczy

odpowiedzieli ,,TAK” na pyt. 6




7. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest
wykonywana w niepelnym wymiarze czasu
pracy.

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY | Nie dotyczy
ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

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

9. Rzecznik dziata w ramach wyodrebnionego TAK
biura (art. 40 pkt 4 ustawy z dnia 16 lutego 2007
r. 0 ochronie konkurencji i konsumentow Dz. U.
Nr 50, poz. 331 ze zm.).

10. Rzecznik Konsumentow w ramach TAK
dziatalnosci Rzecznika korzysta z pomocy
innych osoéb.

11. Liczba oso6b, ktora stale pomaga Rzecznikowi | 1
Konsumentéw w wykonywaniu obowiazkéw
Rzecznika.

12. Budzet biura. Koszt zadania wlasnego -
,,ochrona konsumentéw” w budzecie powiatu
(koszt szacunkowy).

Rzecznik przyjmuje zgloszenia od konsumentéw osobiscie, mailowo i telefonicznie. Porady
i informacje udzielane sg konsumentom 5 dni w tygodniu. Interwencja rzecznika nast¢puje na wniosek
konsumenta, dostepny w siedzibie Starostwa Powiatowego w Pruszkowie oraz w formie elektroniczne;j,

na stronie:

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

https://samorzad.gov.pl/web/powiat-pruszkowski/powiatowy-rzecznik-konsumentow.

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

Wystgpienia do przedsigbiorcow sg przygotowywane bezzwlocznie, zazwyczaj, jesli wniosek nie
posiada brakéw formalnych, w terminie kilku tygodni. W przypadku braku odpowiedzi przedsigbiorcy
pisma sg monitowane; do firmy zostaje przestane ponaglenie. W sytuacji uporczywego uchylania si¢ od
odpowiedzi, rzecznik probuje kontaktowaé sie telefonicznie z przedsigbiorca, w celu polubownego
zalatwienia sprawy i wyjasnienia przyczyn nieodbierania korespondencji lub/i nieudzielania odpowiedzi,
mimo skutecznego doreczenia korespondencji. W wielu przypadkach, przedsigbiorcy dzigki 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 Konsumentéw w Pruszkowie miesci w budynku Starostwa
Powiatowego w Pruszkowie przy ul. Drzymaly 30. Biuro czynne jest od poniedziatku do piatku

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 konsumentéw, osobiscie wraz z pracownikiem biura — Panig
Agnieszka Sipiera — wyksztalcenie wyzsze — kierunek administracja, pod numerem tel.: (22) 738-14-50.
Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Pruszkowie udziela takze porad pisemnie, za posrednictwem

poczty elektronicznej pod adresem:

rzecznik konsumentow(@powiat.pruszkow.pl.

II. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

W okresie sprawozdawczym do Powiatowego Rzecznika Konsumentow w Pruszkowie wptyngto

4039 spraw, z czego 3707 dotyczyto porad i informacji, 298 spraw to wystapienia do przedsiebiorcow na

podstawie ,, Wnioskow konsumenta”, a 34 - powddztwa oraz pisma procesowe na rzecz konsumentow.

1. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej

w zakresie ochrony intereséw konsumentow

Podstawowa formg dziatalnosci realizowang przez Powiatowego Rzecznika Konsumentow
w Pruszkowie w 2022 roku, podobnie jak w 2021 r., bylo zapewnienie mieszkancom powiatu
pruszkowskiego bezplatnego poradnictwa i informacji prawnej w zakresie ochrony ich interesow,
podjecie niezbgdnych dzialan majacych na celu pomoc konsumentom w wyjasnieniu spraw oraz
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doprowadzenie do ich pozytywnego zatatwienia. W zakres tych dzialan wchodzila takze mediacja
telefoniczna, interwencje pisemne i telefoniczne oraz pisemne wystapienia do przedsiebiorcow. Rzecznik
kontaktowal sie z przedsiebiorcami, na prosby i wnioski konsumentéw celem: ochrony ich interesow
oraz polubownego rozwigzania spornych kwestii. Rzecznik po zapoznaniu si¢ ze sprawami przekazywal
konsumentom informacje dotyczace obowigzujacych regulacji prawnych i praktycznych mozliwosci
zastosowania konkretnych przepisow, podejmowatl rozmowy z firmami, posredniczyl w sporach
z przedsiebiorcami, opracowywal i udostepnial konsumentom wzory pism (reklamacje, odwolania,
o$wiadczenia w sprawie odstgpienia od umowy, sprzeciwy, pozwy, uchylenia od o$wiadczenia woli),
sprawdzal (na prosby konsumentow), pisma w sprawach konsumenckich, nadsytane drogg mailowa lub
skladane osobiscie. Glownym celem dzialalno$ci Powiatowego Rzecznika Konsumentow bylo
wzmocnienie stabszej strony w stosunkach z przedsiebiorcg oraz zapewnienie pomocy w skutecznym

dochodzeniu roszezen konsumenckich.

Zainteresowanie mieszkancoOw powiatu pruszkowskiego mozliwoscig skorzystania z porad
i informacji prawnych z zakresu ochrony konsumentow w roku 2022 bylo duzo wigksze niz
w 2021 r. W 2022 r. zanotowano po raz kolejny zwiekszenie zapotrzebowania na udzielanie przez
rzecznika porad prawnych i informacji oraz wzrost liczby ,.Wnioskéw Konsumenta™ zlozonych
w BPRzK. W okresie sprawozdawczym zdecydowanie wzrosta liczba osob, ktore potrzebowaty osobiste;j
porady rzecznika. W 2022 r. konsumentom udzielono ogdtem 3490 porad prawnych i informacji z zakresu

ochrony praw konsumentdéw (2646 w 2021 r., wzrost o 844).

W 2022 r. zglaszano sie do rzecznika takze z prosbami o porady nie zwigzane z prawem
konsumenckim, Mieszkancy powiatu zgtaszaly si¢ w sprawach spordw z osobami fizycznymi, urzgdami,
szpitalami, przychodniami. Osoby przychodzace do rzecznika podnosity m.in.: problemy dotyczace
bledéw lekarskich, naruszenia ochrony danych osobowych, zwigzane z oplata skarbowa, wysokoscia
podatku. Skargi skladano na pracownikoéw poczty, szkoly, przedszkola oraz spoétdzielnie, zarzady
i wspolnoty mieszkaniowe. Wiele telefonéw dotyczyto wysokich cen, drogiej energii, zlej jakosci wedlin
i innych produktéw spozywczych. Skarzono si¢ na ubezpieczycieli, banki, komunikacj¢ miejskg, PKP,
SKM oraz ciggle zmiany rozkladu pociggow i zte polaczenia do i z Piastowa, Pruszkowa. Konsumenci
w 2022 r. sktadali zazalenia na nieprzestrzeganie zakazu palenia wyrob6éw tytoniowych na przystankach,
peronach i w $rodkach transportu. Wiele skarg dotyczylo braku oznakowania terenu dworca PKP
piktogramami dotyczacymi zakazu palenia oraz spozywania alkoholu. Skargi dotyczyly gléwnie
cudzoziemcOw niestosujacych sie do zakazu palenia wyrobow tytoniowych, spozywania napojoéw
alkoholowych i wulgarmego/niecenzuralnego zachowania w miejscach publicznych. W sprawach

niekonsumenckich rzecznik udzielat porad lub informowat o organach/instytucjach, ktére sa wlasciwe do



rozpatrzenia skarg zglaszanych w konkretnych przypadkach (217 porad). Zgloszono takze sprawe
oznakowania terenu dworca PKP w Pruszkowie piktogramami do PKP PLK S.A.; na peronie
w Pruszkowie zostaly umieszczone zakazy palenia wyrobow tytoniowych. Reklamacje niekonsumenckie
byly zglaszane takze przez drobnych przedsigbiorcéw, jednoosobowe spoiki. Wiasciciele firm

z niedowierzaniem przyjmowali do wiadomosci wyjasnienia, iz firmy nie s3 objete opieka instytucjonalng

rzecznika. Podczas rozmow telefonicznych rzecznik spotkal si¢ z agresja stowng, po udzieleniu
informacji, ze rzecznik nie zajmuje si¢ sprawami dotyczacymi sporéw pomigdzy przedsigbiorcami.
Wyjasniano, Ze przepisy dotyczace konsumentéw mogg mie¢ zastosowanie do 0s6b prowadzacych
jednoosobowsg dziatalnosé gospodarcza, jednakze nie wigze si¢ to z uprawnieniem do korzystania
z pomocy rzecznika. Mimo tego przedsigbiorcy domagali si¢ od rzecznika bezplatnej pomocy prawnej
badz wskazania organu, ktéry takiej pomoc udzieli (bezplatnie). Do rzecznika zglaszali si¢ takze
czionkowie spotdzielni skarzacy oplaty za czesci wspolne — np. ogrzewanie w wézkarniach, suszarniach,
pralniach, ktore zostaly przeksztalcone na piwnice i z ktérych korzystajg tylko osoby uzytkujace
pomieszczenia. Prosby o porady dotyczyly takze mieszkancow wspolnot, ktdrzy nie byli zadowoleni
z czystosci na osiedlu, pielegnacji terenéw zielonych lub tresci uchwal, ktore chcieli zaskarzac. Do
rzecznika zglaszaly sie osoby fizyczne, ktore dokonaly transakcji/zakupu od 0séb fizycznych i cheiaty
odstgpi¢ od umowy badz egzekwowaé swoje roszczenia przy pomocy rzecznika. Kilka wnioskow bylo
skladanych przez pelnomocnikéw konsumentow i przedsigbiorcow. Pelnomocnicy, przed zapoznaniem
sie z uprawnieniami rzecznika domagali si¢: pilnego podjecia interwencji, zwrotu pienigdzy, szybszego
wybudowania drogi, przymuszenia do podpisania umowy, wyegzekwowania wydania umowy lub
przedmiotu, wykonania ustugi/dzieta lub zmuszenia sprzedawcy do okreslonego dzialania. Wystgpowanie
rzecznika w sprawach, w ktérych Konsumenci sa reprezentowani przez pelnomocnikéw nie znajduje
uzasadnienia i przedtuza spor. Jesli konsumenci byli wezesniej reprezentowani przez profesjonalnych

pelnomocnikéw, udziat rzecznika zazwyczaj nie wnosit niczego nowego do sprawy.

Podobnie jak w 2021 r., sprawy zglaszane przez konsumentéw byty réznorodne pod wzgledem
rodzaju reklamowanych towaréw i ustug. Konsumenci wielokrotnie skarzyli sie na stosowanie
nieuczciwych postanowiefi umownych oraz nieuczciwych praktyk rynkowych. Zdarzaly si¢ sytuacje
kiedy podczas wizyty osobistej konsumenci oczekiwali od rzecznika czytania i analizowania umow
developerskich, bankowych, ubezpieczeniowych i wskazania klauzuli abuzywnych oraz naklonienia
przedsiebiorcy do zmiany uméw. Takie dokumenty byly réwniez przesytane za posrednictwem poczty
elektronicznej oraz tradycyjnej z zadaniem stwierdzenia, ze w umowie wystepuja klauzule niedozwolone.
Orzekanie w sprawach klauzul niedozwolonych nie nalezy do zakresu zadan rzecznika; rzecznik nie ma

uprawnien do stwierdzenia, ze dana klauzula jest niedozwolona. W 2022 r. zwiekszyla liczba porad



udzielanych w zwigzku ze sprzedaza (1744, wzrost o 410). Najwigcej spraw w 2022 1. dotyczylo umoéw
sprzedazy urzadzen gospodarstwa domowego, urzgdzen elektronicznych 1 sprzgtu komputerowego (372,
wzrost w pordwnaniu z 2021 r. o 77), mebli i artykuléw wyposazenia wnetrz (326, wzrost w porownaniu
z 2021 r. 0 160). Zwiekszyta sie ilos¢ porad udzielanych z zakresu kupna odziezy i obuwia (298 w 2022
r. — wzrost o 82). Wzrosta liczba probleméw w sprawie reklamacji produktow zwigzanych z opieka
zdrowotng (161, wzrost o 40 w poréwnaniu z 2021 r.). Spory dotyczace samochodéw, czegsci
samochodowych oraz innych $rodkéw transportu stanowily takze znaczacy odsetek zglaszanych spraw
(158, wzrost 0 30 w poréwnaniu z 2021 r.). Sprawy dotyczace artykuléw zywnosciowych zglaszano
réwniez czesciej niz w roku poprzednim (138, wzrost o 39 w poréwnaniu z 2021 r.). W 2022 r. wigcej
porad dotyczylo artykutéw rekreacyjnych i zabawek (132, wzrost o 13 w poréwnaniu z rokiem
poprzednim). W poréwnaniu z rokiem 2021, wzrosta rowniez liczba spraw dotyczacych kosmetykow,
srodkOw czyszczacych i konserwujacych (92, wzrost o 14 w pordwnaniu z 2021 r.). Rzadziej tez skarzono

si¢ na inne, niesklasyfikowane problemy - 67 — spadek o 45 w porownaniu z 2021 r.

W 2022 r. duzo spraw prowadzonych przez rzecznika dotyczylto reklamacji ushug (1746, wzrost
0 434). Najwiecej skarg, podobnie jak w poprzednim roku zwigzanych bylo z turystyka 1 rekreacja (229,
wzrost o 62), sektorem energetycznym i wodnym (207, wzrost o 82). Konsumenci narzekali na
sprzedawcow 1 dostawcOw energii, zawyzanie cen energii, naliczenia wedlug fikcyjnych wskazan
licznikow oraz zawyzanie rachunkow. Do rzecznika zglaszato si¢ wielu konsumentow skarzacych si¢ na
przedsiebiorstwa energetyczne, ktore zdaniem konsumentéw wystawialy faktury niezgodne ze
wskazaniami licznikow oraz stosowaty nieuczciwe praktyki zwiazane m.in. ze zrywaniem umow (nieraz

bez informowania konsumentdw), a nastepnie naliczaniem kar za kradziez pradu/gazu.

Do rzecznika wplywalo takze wiele skarg na ustugi telekomunikacyjne (150, wzrost
0 63), transportowe (134, wzrost o 28). Duzo spraw zwiazanych bylo z opiekg zdrowotna (128, wzrost
0 37) oraz ustugami finansowymi (127, wzrost o 67). Zwigkszyla si¢ liczba spraw zwigzanych z rynkiem
nieruchomosci (126, wzrost o 44). Wiele reklamacji w 2022 r. dotyczylo biezacej konserwacji, utrzymania
domu, drobnych napraw, pielegnacji (119, wzrost o 22). Skarzono si¢ na ustugi edukacyjne (118, wzrost
0 26) oraz pocztowe i kurierskie (102, wzrost o 23). Sporéw w zakresie konserwacji i naprawy pojazdoéw
i innych $rodkéw transportu bylo 74 (wzrost o 37), a w sprawie ustug ubezpieczeniowych zgloszono
w 2022 1. 61 skarg (wzrost 0 9). W poréwnaniu z poprzednim rokiem mniej bylo probleméw zwigzanych

z innymi, niesklasyfikowanymi ustugami (122, spadek o 83).

W 2022 r. konsumenci mieli mozliwos¢ spotkania si¢ z rzecznikiem w pomieszczeniu stuzbowym,
w ktorym miesci si¢ BPRzK oraz pokoju przyjeé interesantéw na I pigtrze budynku starostwa. Godziny

osobistych  przyje¢ interesantéw podane s3 do wiadomosci, w zakladce BPRzK
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(https://bip.powiat.pruszkow.pl/dokument,iddok,461,idmp,269,r,0) 1 Powiatowy Rzecznik Konsumentow

(https://samorzad. gov.pl/web/powiat-pruszkowski/powiatowy-rzecznik-konsumentow).

Porady prawne w wigkszosci udzielane byly zaposrednictwem poczty elektroniczne;j
i telefonicznie. W poréwnaniu z rokiem 2021 nastapil znaczny wzrost liczby porad udzielanych za
posrednictwem poczty elektronicznej (z 758 w 2021 r. na 1523 w 2022 r. - wzrost 0 765). Wazrosta takze
liczba porad udzielanych pisemnie (z 400 w 2021 r. na 479 w 2022 r. - wzrost 0 79). Zwiekszyta sig liczba

spraw zglaszanych osobiscie i telefonicznie (z 1697 w 2021 r. na 1705 w 2022 r. — wzrost 8).

W 2022 r. osobista konsultacja z Powiatowym Rzecznikiem Konsumentéw w Pruszkowie nie
wymagata wczesniejszego uméwienia. Konsumenci (zazwyczaj) 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 korzystajacy z osobistych porad w 2022 r. w wielu
przypadkach domagali si¢ egzekucji roszczenia, ukarania nieuczciwego przedsigbiorcy, Scigania
nierzetelnej firmy, analizy umowy (przyniesionej wraz z plikiem innych dokumentow, czasem sprzed
kilku/kilkunastu lat), potwierdzenia bezprawnosci zapisow, upomnienia i zdyscyplinowania
przedsiebiorcy, pomimo braku uprawnien ustawowych rzecznika. Liczbe oraz strukturg¢ porad

przedstawia Tabela nr 1.

Jak wynika ze skarg konsumenckich, wigkszos¢ wadliwych produktow kupowano za
posrednictwem internetu. Konsumenci odstgpowali od uméw w sytuacjach kiedy zakup nie spelnial
oczekiwan, znalezli tanszy lub lepszy produkt lub otrzymywali towar wadliwy i niepelnowartosciowy.
Takie sytuacje zdarzaty sie najczesciej podczas sezonowych wyprzedazy; do konsumentoéw przesytano
towar rozpruty, dziurawy, zabrudzony. W praktyce o$wiadczenia w sprawie odstgpienia od umowy nie
we wszystkich przypadkach byly respektowane przez sprzedawcédw. Konsumenci skarzyli si¢ na
wyznaczanie i nie wywigzywanie si¢ z kolejnych terminéw do kiedy mial nastgpi¢ zwrot pieniedzy,
sprzedawcy wypierali si¢ faktu otrzymania zwrotu towaru, kwestig sporng bywato uszkodzenie towaru —
przedsiebiorcy twierdzili, ze nie mozna odstapi¢ od umowy w przypadku wadliwego towaru i konsument
powinien w takiej sytuacji ztozy¢ reklamacje. Spory dotyczyty zmniejszenia wartosci rzeczy poprzez np.
odestanie towaru w innym opakowaniu, uzytkowanie $rodkéw transportu (hulajnoga, rower, rolki).

W przypadku sprzedazy na pokazach przedsigbiorcy odmawiali odbioru towaréw wielkogabarytowych.

W 2022 r. do rzecznika zwracano si¢ z prosbg o uniewaznienie optat dodatkowych za parkowanie
bez waznego biletu przed supermarketami, urzgdami (na prywatnych parkingach) oraz umarzanie
mandatéw za przejazd bez biletu transportem publicznym (tramwaje, metro, autobusy, kolej). Droga
mailowa przesylano rzecznikowi np. skany nakazéw zaplaty, z dopiskiem — prosba o interwencje. Czes¢
spraw dotyczyla zakupéw transgranicznych; konsumenci dokonali zakupu u sprzedawcy majacego
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siedzibe np. w Chinach. Zgtaszano skargi na sklepy internetowe, bez adresu, siedziby, danych firmy; na

stronie podany byt jedynie mail kontaktowy.

Takze w 2022 r. konsumenci wnosili o porade w sprawie wynajmu pojazdéw zastgpczych, po
uszkodzeniu samochodow w kolizji drogowej. Wynajmujacymi byli konsumenci z powiatu
pruszkowskiego, ktorzy ulegli wypadkom komunikacyjnym. Po zdarzeniu, na miejscu wypadku
blyskawicznie pojawiata sie laweta i ,,zyczliwy” pracownik, ktéry proponowat likwidacje szkody przez
zaprzyjazniong firme oraz przewiezienie samochodu celem likwidacji szkody do przedsigbiorcy. Do tego
typu zdarzen dochodzito od 2016 r. Konsumenci poszkodowani w wypadkach drogowych wyrazali zgodg
na bezgotowkowsg likwidacje szkody i zostawiali samochdd w warsztacie oraz podpisywali umowg
wynajmu samochodu zastgpczego. Kierowcy po kolizji nie analizowali warunkéw umowy, bywa, ze jej
nawet nie czytali. Zazwyczaj poszkodowani nie orientowali si¢ w temacie cen rynkowych ustugi najmu
pojazdu zastepczego, podpisywali gotowe wzorce umowy, nie przypuszczajac, ze zostali celowo
wprowadzeni w biagd. W umowach o wynajem pojazdu zast¢pczego, umieszczany byt zapis, ktory
stanowil, ze w przypadku nie pokrycia kosztéw przez ubezpieczyciela sprawcy, poszkodowany
w wypadku, pokryje rdznice w cenie. Konsumenci, zdajagc si¢ na profesjonalizm i uczciwosé¢ spofki
wynajmujacej samochéd oraz firmy likwidujgcej szkode, nie dociekali czy mozna zlikwidowaé szkode

oraz zreperowaé samochdd w krotszym czasie, niz zaproponowany przez przedsigbiorce i za nizszg ceng.

Po uplywie kilku lat od kolizji, cze$¢ poszkodowanych wzywana byla na rozprawe sadowg
w charakterze $wiadkow. Wowcezas okazywalo sig, ze stawki wynajmu samochodéw byly zawyzone,
a czas likwidacji szkod i okres korzystania z samochoddéw zastepczych zbyt dlugi. Ubezpieczyciel
sprawcy odmawial zwrotu wskazanej przez spotke kwoty, dowodzae, ze ceny najmu narzucone przez
spotke, nie sg cenami rynkowymi, a czas likwidacji szkody by} dtuzszy od tego w jakim powinna zosta¢
wykonana. Orzekano, ze koszty wynikajace z umowy najmu samochodu zastepczego 1 likwidacji szkody
nie zostaly w calosci pokryte przez ubezpieczyciela. W zwigzku z tym konsumenci byli wzywani do
uregulowania réznicy pomiedzy kwotg wynikajaca ze stawek za wynajecie 1 reperacj¢ samochodu
(narzuconych przez spotke), a kwota przyznang przez ubezpieczyciela. Czes¢ z konsumentow decydowata
sie na uregulowanie naleznos$ci wskazanej przez inkasenta. Czg¢s¢ konsumentéw korespondowata (w tego
rodzaju sprawach), z petnomocnikiem przedsigbiorcy - bez pozytywnych efektow. Ostatecznie
konsumenci, otrzymywali nakaz zaplaty, od ktérego mieli prawo wnie§¢ sprzeciw. Kierowcy
poszkodowani w wypadkach w 2016 r., 2017 r., 2018 r., 2019 r., ktorzy wniesli sprzeciw od nakazu
zaptaty, byli i nadal sg pozywani przez cedenta wierzytelnoscei, ktdra jest firma ,,Finaay”, majaca siedzibe

w Estonii. Artykuly na ten temat ukazaly si¢ m.in. w Tygodniku Przeglad pt. ,,Ofiary estonskiego
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windykatora” (autor — M. Czarkowski), 21.02.2022 r., w Polityce, ,,Oszustwo na auto zastgpcze” (autor —

Violetta Krasnowska) 1.03.2022 r.

W 2022 r. konsumenci nadal skarzyli sie na firmy przesylajace i sprzedajgce energi¢ i gaz.
Konsumenci negowali odczyty licznikow, wysokoé¢é faktur oraz wypowiadanie umoéw przez

przedsiebiorstwa i naliczanie kar za kradziez energii.

Skarzono si¢ na Biura Podrézy, w zakresie warunkow zakwaterowania i wyzywienia, zapisow
umownych, ubezpieczenia turystycznego oraz terminéw odpowiedzi na reklamacje. Konsumenci
powolywali si¢ na ,, Tabele Frankfurckg”; domagano si¢ zwrotu do 400% wartosci wycieczki (tytulem
odszkodowania, rekompensaty za zmarnowany urlop). Skargi dotyczyly zniszczonych i uszkodzonych
w trakcie podrézy bagazy. Konsumenci za bagaze zakupione np. w 2014 1., 2015 r. domagali si¢ zwrotu

kilkuset zlotych. Z tytutu zagubienia bagazu oczekiwano zwrotu za zawartos¢ i wartos¢ walizki od:

przewoznika, biura podr6zy i ubezpieczyciela.

Nierzadko konsumenci zwracajacy si¢ do rzecznika z prosba o poradg dopiero koriczgc rozmowe
przyznawali si¢, ze nie zamieszkuja powiatu pruszkowskiego. W 2022 r. wiele skarg sktadali
cudzoziemcy. Byly to zazwyczaj problemy zwigzane ze sprzgtem AGD, zegarkami, bizuteria.
Konsumentom obcojezycznym trudno bylo zrozumieé: réznice pomiedzy reklamacja z tytulu gwarancji,
a reklamacja z tytulu rekojmi oraz odstgpieniem od umowy zawartej na odlegtos¢, od odstapienia od
umowy w ramach reklamacji, a takze konieczno$¢ dotaczenia do ,, Wniosku Konsumenta™ dowodu zakupu

(nierzadko reklamowane rzeczy pochodzity z daréw, byly prezentem).

W 2022 r. do rzecznika wplywaly skargi na developeréw. Spory dotyczyly wzorcow umow,
terminéw oddania nieruchomosci do uzytkowania, odstgpienia od umowy, kar pieni¢znych za opéznienie,
odmowy usuniecia usterek (np. nieodpowiednia wysoko$¢ platformy do parkowania w hali garazowej).
W okresie sprawozdawczym skargi dotyczyly spraw, w ktérych warto$¢ przedmiotu sporu wynosifa od
kilkudziesicciu groszy (zepsute warzywo) do kilkudziesigciu tysigey (odszkodowanie za nieudane

wakacje).

2. Skladanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego

w zakresie ochrony interesow konsumentow

W 2022 r. nie zaistniala potrzeba sktadania przez Powiatowego Rzecznika Konsumentow

w Pruszkowie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa miejscowego w zakresie
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ochrony intereséw konsumentdéw. Rowniez konsumenci nie sygnalizowali potrzeb dotyczacych zmian
prawa miejscowego. Rzecznik byl informowany o sesjach Rady Powiatu Pruszkowskiego
i porzadku obrad; mial mozliwo$¢ uczestniczenia w sesjach Rady i na biezaco zapoznawal sie

z uchwatami Rady Powiatu.

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

Do zakresu dziatan rzecznika w 2022 r. wchodzila takze mediacja oraz interwencje
i kierowanie wystgpien do przedsiebiorcow w celu ochrony interesu konsumentow
i polubownego rozwigzania spornych kwestii. Rzecznik po zlozeniu przez konsumentéw wnioskow,
najczesciej pisemnie prosit przedsigbiorcow o wyjasnienia. W sytuacjach kiedy firmy nie odbieraly
korespondencji, badz tez nie udzielaly odpowiedzi na wystapienia, rzecznik probowal telefoniczne
oméwié i zakonczy¢ polubownie spér z przedsiebiorcg. Zdarzaly si¢ sytuacje, w ktdrych podczas
rozmowy telefonicznej przedsigbiorca obiecywat i deklarowat przestanie wyjasnienia lub zwrot pienigdzy
za towar odestany przedsiebiorcy, a ostatecznie nie wywiagzywal si¢ z tego zobowigzania. W kilku
przypadkach nie bylo mozliwosci polgczenia si¢ z przedsigbiorca (brak telefonu, automatyczna
sekretarka), firmy nie odbieraty telefonu stuzbowego BPRzK, a przy kolejnym polgczeniu numer byt

blokowany.

Wystapienia do przedsiebiorcow w sprawach konsumenckich w 2022 r. sporzadzane byly po
zlozeniu  przez konsumentéw wnioskéw udostepnionych w siedzibie starostwa, pod linkiem

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

w  zakltadce  Powiatowego Rzecznika  Konsumentéw  https://samorzad.gov.pl/web/powiat-
pruszkowski/powiatowy-rzecznik-konsumentow. Wnioski mogly zosta¢ przestane poczts, ,kurierem”,
przy pomocy paczkomatu InPOST Urzad24. Mieszkancy powiatu mogli takze sklada¢ wnioski
konsumenckie osobiscie, w siedzibie starostwa (parter, Sala A). Konsumenci mieli réwniez mozliwos¢

ztozenia wnioskow w portalu e-Urzad https://eurzad.powiat.pruszkow.pl/portal/index.php oraz przestania

wnioskow poprzez ePUAP na adres:

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

W 2022 r. wniesiono do Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Pruszkowie 250 ,,Wnioskow

konsumenta”, czyli 24 wnioski wiecej niz w 2021 r. Rzecznik skierowal 298 wystapien do
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przedsiebiorcéw. W poréwnaniu z 2021 r. byta zdecydowanie wyzsza liczba (226, wzrost o 72). Z czego
173 sprawy (wzrost o 50 w stosunku do 2021 r.) dotyczyly probleméw zwiazanych ze sprzedazg,
a w przypadku 121 interwencji (wzrost o 24), przedmiotem wystgpienia byly ustugi. Skargi odnosity sie
do braku zwrotu pieniedzy po odstgpieniu od umowy, wad towaréw, zle wykonanych ustug, braku

odpowiedzi na reklamacje, nieuznania reklamacji.

Najwiecej wystapien kierowanych do przedsigbiorcow zwigzanych bylo ze sprzedaza (173, wzrost
0 50). Problemy konsumentéw dotyczyly glownie reklamacji odziezy i obuwia (51, wzrost o 17) oraz
urzadzen gospodarstwa domowego, urzadzen elektronicznych i sprz¢tu komputerowego (38, spadek
0 5). Duzo wnioskéw sktadanych bylo w sprawach dotyczacych mebli, artykuléw wyposazenia wnetrz,
utrzymania domu (35, wzrost o 13). Wigkszy odsetek spraw dotyczyl samochodow i sSrodkoéw transportu
osobistego, czesci i akcesoriéw (14, wzrost o 3) oraz produktéw zwigzanych z opiekg zdrowotng (14,

wzrost o 12).

Jesli chodzi o ustugi, to rzecznik interweniowal w 121 sprawach (wzrost o 24). Wystgpienia do
przedsiebiorcow w 2022 1. w gléwnej mierze dotyczyly turystyki i rekreacji (23, wzrost 0 5). Zwigkszyla
sie liczba skarg dotyczacych ustug telekomunikacyjnych (17, wzrost o 7), transportowych (14, wzrost
0 7) i zwiazanych z opieka zdrowotna (12, wzrost o 7). Na tym samym poziomie co w 2021 1. utrzymata
sie liczba sporéw w sprawach zwiazanych z nieruchomosciami (13) oraz sprawami ubezpieczeniowymi
(7). Zmniejszyta sie liczba spraw skladanych w sporach finansowych (4, spadek o 1), dotyczacych
biezacej konserwacji, utrzymania domu, drobnych napraw, pielggnacji (2, spadek o 2), edukacyjnych (2,
spadek o 3) i niekonsumenckich (4, spadek o 2). Liczbe oraz strukture wnioskow konsumenckich

przedstawia Tabela nr 2.

Sposrod spraw zakonczonych w 125 przypadkach wystapienia rzecznika przyniosty pozytywne dla
konsumentéw rozwiazanie sprawy (w tym 91 spraw zakonczonych zostalo zgodnie z zadaniem
konsumentéw, w 34 przypadkach roszczenie zaspokojono czgéciowo — np. zaproponowano usunigcie
czesci usterek, nizszg kwote odszkodowania, zadoséuczynienia, rekompensaty, obnizenia ceny). W 1
przypadku sprawa zostala przekazana wedtug wiasciwosci miejscowej. W 16 przypadkach przestano
wyjasnienia (w tym 3 sprawy byly transgraniczne), 4 sprawy byty niekonsumenckie, 3 sprawy sa nadal
w toku. Kontynuacja wnioskéw wynika z braku odpowiedzi przedsigbiorcow na wystapienia 1 ponaglenia

oraz nieuzupetnienia brakow formalnych przez Konsumentke.
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4. Wspoldzialanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami

konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentoéw

W 2022 r. rzecznik wspotpracowat i korespondowat w sprawach konsumenckich m.in. z: Urzedem
Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, Rzecznikiem Finansowym, Federacja Konsumentow,
Rzecznikiem Praw Pasazera Kolei, PKP PLK S.A. oraz miejskimi i powiatowymi rzecznikami
konsumentow, a takze Polska Izbg Turystyki. Niejednokrotnie konsultacja z ww. instytucjami/organami,
pozwalala na przekazanie konsumentom rzeczowych i wyczerpujacych informacji w danej sprawie,
z uwagi na zlozono$¢ obowigzujacych regulacji prawnych, brak jednolitych procedur oraz praktyczne

mozliwosci zastosowania konkretnych przepisow z réznych dziedzin.

Wspdlpraca z ww. instytucjami w 2022 r. obejmowata w szczeg6élnosei informowanie Urzedu
Ochrony Konkurencji i Konsumentéw o prowadzonych sprawach — w zakresie spraw bedacych
przedmiotem badania Urzedu, przesylaniu dokumentacji w sprawie naruszen praw konsumentéw (ustugi

energetyczne, wynajem samochodow zstepczych, sprzedaz a pokazach).

Rzecznik byt w stalym, bezposrednim kontakcie z Wydziatem Miejskiego Rzecznika
Konsumentéw w Warszawie, Powiatowym Rzecznikiem Konsumentéw w Grodzisku Mazowieckim,
Powiatowym Rzecznikiem Konsumentéw w Zyrardowie, Powiatowym Rzecznikiem Konsumentow
w Kozienicach oraz innymi rzecznikami na terenie catego kraju. Konsultacje z rzecznikami z o$ciennych
powiatow wynikaly z prowadzenia tozsamych spraw, nieraz z udzialem tych samych Konsumentow,
ktorzy dzwonili w sprawie porad do kilku rzecznikow. Wymiana doswiadczen i opinii oraz odmienne

spojrzenie na dany kazus pozwolilo lepiej i solidniej rozpatrzy¢ problemowe i niejednoznaczne sprawy.

Rzecznik wspotpracowat takze z Federacjg Konsumentdéw. Spotkania i szkolenia on-line byly
okazjg do konsultacji w sprawach konsumenckich m.in.: z organizatorem i moderatorem warsztatow —
Panem Michatem Herde — Prezesem Oddziatu Federacji Konsumentow w Warszawie oraz rzecznikami
konsumentdéw biorgcymi udzial w warsztatach/webinariach. Wspoéldziatanie z Federacjg i rzecznikami
polegato przede wszystkim na wymianie informacji w sprawie uregulowan prawnych oraz nowych typow
spraw konsumenckich zglaszanych do rzecznikow. Podczas rozméw sygnalizowano niedozwolone
praktyki rynkowe naruszajgce prawa i interesy konsumentow oraz wymieniano do$wiadczenia w zakresie

podejmowanych wystapien.

W 2022 r. rzecznik wystepowal do Rzecznika Praw Pasazera Kolei w sprawie skargi osoby
matoletniej dotyczacej mandatu wystawionego z powodu wybrania innej niz przystugujaca ulgi. Kazus

dotyczyl ucznia szkoly, ktory przez pomylke wybral podczas kupna biletu (w systemie elektronicznym)
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ulge studencka zamiast uczniowskiej. Mimo interwencji rzecznika oraz wystgpienia do Rzecznika Praw

Pasazera Kolei, optata dodatkowa nie zostata anulowana przez Spotke.

Rzecznik kontaktowal si¢ rowniez z Zarzagdem PKP PLK S.A. W korespondencji mailowej
rzecznik informowal o licznych skargach konsumenckich w sprawie oznakowania terenu stacji
w piktogramy dotyczace zakazu palenia produktéw tytoniowych. W chwili obecnej peron jest

oznakowany; emitowane s3 takze informacje glosowe dotyczgce zakazu.

W 2022 r. prowadzono takze rozmowy i korespondencj¢ mailowg z Polskg Izbg Turystyki, z uwagi

na spor konsumenta z biurem podrézy i ubezpieczycielem w sprawie odmowy wyplaty ubezpieczenia.

5. Wytaczanie powédztw na rzecz konsumentéw i wstgpowanie do toczacych si¢ postgpowan

Jezeli postgpowanie mediacyjne prowadzone przez rzecznika w 2022 r. nie przyniosto
zamierzonego skutku, rzecznik informowat konsumentow o mozliwosci dochodzenia swoich roszczen na
drodze sadowej. W 2022 r. rzecznik nie wytaczal powodztw w imieniu konsumentow — nie byt strona

i nie reprezentowat konsumentéw przed sadami ale przygotowywat dla konsumentow pisma procesowe.

W sprawach, ktére pomimo zaangazowania rzecznika nie doszlo do polubownego zakoriczenia
sporu, cze$é konsumentéw wnosita o przygotowanie pism procesowych. W 2022 r. Rzecznik
Konsumentoéw przygotowat 34 pisma procesowe. Wystapienia do sagdu w 11 przypadkach dotyczyty
mebli, artykuléw wyposazenia wnetrz, utrzymania domu, 7 pozwow przygotowano w sprawie nieuznania
reklamacji odziezy i obuwia. Rzecznik przygotowat 6 pism procesowych w sprawie samochodow
i érodkéw transportu osobistego, czesei i akcesoriow. W 2022 r. przygotowano 4 pozwy w sprawie
wadliwych urzadzef gospodarstwa domowego, urzadzen elektronicznych i sprzgtu komputerowego.
Rzecznik przygotowal 3 pozwy dotyczace turystyki i rekreacji. Konsumenci przy pomocy rzecznika
pozywali takze w sprawach: produktéw zwigzanych z opieka zdrowotng - 1, zwigzanych z rynkiem

nieruchomosci — 1, ustug zwigzanych z opieka 1 opieka zdrowotng — 1.

Pozwy przygotowywane w Biurze Powiatowego Rzecznika Konsumentéw dotyczyly
przypadkéw, w ktorych przedsiebiorcy nie uznali reklamacji, nie odpowiadali na reklamacje lub/i
wystapienia rzecznika, nie odbierali korespondencji, nie realizowali zobowigzan umownych, dzialali
wbrew zapisom ustawowym lub interpretowali prawo niezgodnie z wola ustawodawcy, dokonujac

nadinterpretacji przepiséw. W sytuacjach niejasnych, niejednoznacznych i trudnych do udowodnienia,
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rzecznik po wnikliwej analizie sprawy doradzatl konsumentom dokfadne rozwazenie decyzji o zlozeniu

pozwu — np. w sprawie zle lezacego okrycia wierzchniego, ustug sportowych.

6. Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym

W 2022 r. rzecznik w ramach dzialalnosci edukacyjnej przeprowadzil cykl spotkan
z seniorami. Spotkania byly przygotowane dla mieszkancow we wszystkich gminach powiatu. Rzecznik
byl na spotkaniach z seniorami w: Pruszkowie, Piastowie, Brwinowie, Raszynie i Michatowicach. Gmina
Nadarzyn (Nadarzynski Osrodek Kultury) nie starata si¢ ustali¢ terminu spotkania. W niektorych
placowkach frekwencja $§wiadczyta o braku zainteresowania senioréw problematyka lub zdobyciem
przydatnych informacji praktycznych. W jednej z gmin rzecznik, mimo wczesniejszych ustalen, otrzymal
20 minut na przeprowadzenie spotkania z seniorami, w przerwie pomiedzy zapisami na wycieczki, a probg
zespotu wokalnego. Liczba skarg dotyczacych omawianych na spotkaniu z seniorami zagadnien byta
wprost proporcjonalna do frekwencji na spotkaniach. W gminach, gdzie nie bylo zapotrzebowania na
uzyskanie danych w sprawach konsumenckich zdecydowanie wigcej senioréw zglaszato si¢ z problemami
dotyczacymi: niechcianego zakupu na pokazie, dodatkowych s$wiadczen zdrowotnych, zakupow

internetowych.

Rzecznik w raportowanym okresie proponowal zorganizowanie wyktadow i webinariow w kilku
szkolach $rednich powiatu pruszkowskiego, w ktorych nie doszto do spotkania z miodziezg w 2021 r.
7 uwagi na brak kontaktu, w tym 0s6b wyznaczonych do ustalenia terminéw oraz szczeg6tow warsztatow,
a takze z uwagi na brak informacji zwrotnej w sprawie, nie doszto do spotkania mtodziezy z rzecznikiem.
W 2022 r. Rzecznik przygotowywat takze materiaty edukacyjne, ktdre byly udostepniane konsumentom
w siedzibie starostwa oraz podczas spotkan z seniorami. Procz tego w 2022 r. Powiatowy Rzecznik

Konsumentéw udzielal porad/wywiadu w telewizji regionalnej w sprawach konsumenckich.

Realizujac zadania edukacyjno-informacyjne rzecznik w 2022 r. realizowal réwniez dzialalnos¢
informacyjng w trakcie bezposredniego kontaktu z konsumentami, podczas porad telefonicznych
i mailowych. Rzecznik udost¢pnial, zainteresowanym konsumentom, darmowe publikacje, linki do
webinariow i wskazywal adresy mailowe pod ktérymi umieszczone byly materialy informacyjne,
edukacyjne i szkoleniowe. Procz tego materialy edukacyjne oraz broszury przygotowane przez Urzad
Ochrony Konkurencji i Konsumentdw, Komisj¢ Nadzoru Finansowego, Federacj¢ Konsumentow, Urzad

Komunikacji Elektronicznej, Urzad Regulacji Energetyki i Fundacje Rozwoju Swiadomosci
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Obywatelskiej ,,Experto Pro Bono” byly udostepniane i kolportowane w siedzibie Starostwa

Powiatowego w Pruszkowie.

7. Podejmowanie dzialan wynikajacych z:

e ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowy

W okresie sprawozdawczym rzecznik nie podejmowal czynnoéci w sprawach, o ktérych mowa
w art. 4 i innych ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu nieuczciwym prakiykom rynkowym

(t.j. Dz Uip 2007 v Poz. 2070zé zm.,).

e ustawy o dochodzeniu roszczef w postgpowaniu grupowym

Rzecznik w 2022 r. nie dostrzegt spraw, ktére moglyby by¢ wszczete w oparciu o przepisy ustawy
z dnia 17 grudnia 2009 r. o dochodzeniu roszczeri w postgpowaniu grupowym (t. j. z 2020 r. Poz. 446 ze
zm.), czyli takich, w ktorych dochodzone sg roszczenia jednego rodzaju, przez co najmniej 10 0s6b, oparte
na tej samej lub takiej samej podstawie faktycznej. Rzecznik nie podejmowat dziatan w tym zakresie,
gdyz nie bylo spraw, ktére uzasadniatyby ochrong interesu grupy konsumentéw w takim post¢powaniu.

Konsumenci nie zgtaszali roszczeni w tego typu sprawach do jakiegokolwiek przedsigbiorcy.
e art. 42 ust. 3 uokik (wystepowanie w sprawach o wykroczenia na szkodg konsumentow)

W 2022 r. rzecznik nie wystgpowal z wnioskami w sprawach o wykroczenia na szkodg
konsumentéw. Rzecznik nie skladatl do sadu wnioskéw o ukaranie przedsigbiorcow w ww. sprawach.
W okresie sprawozdawczym ujawniono okolicznosci uzasadniajgce podejrzenie popelnienia kilku
wykroczen z tytulu naruszenia obowiagzku udzielenia rzecznikowi konsumentow wyjasnien i informacji
bedacych przedmiotem wystapienia rzecznika oraz obowiazku ustosunkowania si¢ do uwag i opinii
rzecznika (art. 114 uokik). W zwigzku z tym w 2022 r. do wiasciwych Komend Policji zostaly przestane
. Wnioski o przeprowadzenie czynnosci wyjasniajagcych w drodze pomocy prawnej” w nastgpujacych
sprawach:

1. RK.732.123.2021 — po przestuchaniu przez Policje propozycja polubownego rozwigzania

sporu, ‘

2. RK.732.160.2021 — po przestuchaniu przez Policj¢ wniosek o ukaranie grzywng; Sad

Rejonowy w Pruszkowie 11 Wydzial Kamny wydat 10.06.2022 r. ,,Wyrok nakazowy™;
wymierzono grzywng 2 000 zi,
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3. RK.732.183.2021 — po przestuchaniu przez Policj¢ jednego z przedsigbiorcow ziozono
wniosek o ukaranie grzywng; Sad Rejonowy w Pruszkowie II Wydzial Karny wydatl
22.09.2022 r. ,,Wyrok nakazowy”; wymierzono grzywne 2 000 zl; drugiego przedsigbiorcy nie
udato si¢ przestucha¢ Policji (,.dzielnicowy pod adresem nikogo nie zastal”); wystgpiono do
Prezydenta Miasta Pruszkowa (WSQiOM) o udostepnienie danych, na podstawie ktérych
zlozono wniosek o ukaranie; Sad Rejonowy w Pruszkowie II Wydzial Kamy wydat
7.12.2022 r. ,, Wyrok nakazowy”’; wymierzono grzywne 2 000 zi,

4. RK.732.20.2022 - ziozono 29.07.2022 r. wniosek o przeprowadzenie czynnosci
wyjasniajacych — brak odpowiedzi KRP w Warszawie.

5. RK.732.23.2022 — ztozono 3.08.2022 r. wniosek o przeprowadzenie czynnosci wyjasniajacych
— brak odpowiedzi KRP w Warszawie.

6. RK.732.30.2022 — zlozono 3.08.2022 r. wniosek o przeprowadzenie czynnosci wyjasniajacych

— brak odpowiedzi KRP w Warszawie.

Zgodnie z art. 17 § 3 ustawy z dnia 24 sierpnia 2001 r. — kodeks postepowania w sprawach
o wykroczenia (t. j. Dz. U. z 2022 r. Poz. 1124), oskarzycielem publicznym w tym zakresie moze by¢
organ administracji samorzgdowej. Wnioski o ukaranie do sadu rzecznik moze kierowa¢ na podstawie
upowaznienia udzielonego przez Starost¢ Powiatu Pruszkowskiego. W 2021 r. rzecznik uzyskal
upowaznienie Pracodawcy do skladania wnioskéw o ukaranie w tego typu sprawach. Zaklada sie,
ze skloni to przedsiebiorcow do udzielania odpowiedzi rzecznikowi w kolejnych latach we wszystkich
sprawach, bowiem do 2021 r. powotywanie si¢ na art. 114 ustawy z dnia 22 stycznia 2021 o ochronie
konkurencji i konsumentow (t. j. Dz. U. z 2021 r. Poz. 275 ze zm.), stanowilo jedynie tzw. ,straszak”, ktory

nie byl wezedniej egzekwowany w BPRzK.

Mimo tego, ze czynnosci, ktore nalezy podjaé w tego rodzaju sprawach sg niezwykle czasochlonne
i wymagaja ogromnego wkladu pracy ze strony rzecznika, przy jednoczesnym braku wymiernych
skutkow dla konsumentoéw, w uzasadnionych przypadkach podjeto dziatania majace na celu zasadzenie
kary grzywny. Ukaranie przedsi¢biorcy jest postgpowaniem niezaleznym i mimo tego, ze nie zalatwia
sprawy konsumenta i teoretycznie nie wplywa na skuteczno$¢ egzekwowania roszczenia, moze
przyczyni¢ sie do poszanowania praw konsumenta w przyszlosci, wigkszej satysfakeji konsumenckie;
oraz utwierdzenia mieszkancoéw powiatu w przekonaniu, ze rzecznik w peini wykonal swoje obowiazki
i wykorzystal wszystkie dostepne $rodki, celem uzyskania rzeczowych wyjasnien w sprawie

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

W 2022 r. rzecznik przygotowat 3 o$wiadczenia w sprawie istotnego pogladu dla sprawy, ktore
zostaly przestane do Sadu Rejonowego w Pruszkowie. Przedmiotem wystapien, podobnie jak
w poprzednim roku bylo dziafanie spotki zajmujgcej si¢ wynajmem samochoddw zastepczych
i prowadzeniem obstugi poszkodowej. Spotka zglosita szkode ubezpieczycielowi, ktory uznat swojg
odpowiedzialnos¢ jak réwniez zakres ustug wykonanych w ramach obstugi powypadkowej. Po
przeprowadzeniu postepowania likwidacyjnego ubezpieczyciel wyplacit na rzecz spotki odszkodowanie.
Kwota wyplaconego odszkodowania byla jednak nizsza od wynagrodzenia za $wiadczone ushugi
naliczonego przez spotke i nie pokrywata calosci naleznosci. Zdaniem ubezpieczyciela odszkodowanie
nie moglo przewyzsza¢ wartosci ustugi ustalonej na podstawie stawek rynkowych, tymczasem stosowane

przez wynajmujacego stawki za ustugi byly znacznie wyzsze od stawek rynkowych.

III. WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY
REALIZACJI PRAW KONSUMENTOW

1. Whioski rzecznika dotyczace polepszenia standardéw ochrony konsumentéw

Rok 2022 byl dwudziestym drugim rokiem sprawozdawczym w dzialalnosci Powiatowego
Rzecznika Konsumentéw. Liczba zarejestrowanych ,,Wnioskéw konsumenta” wzrosta o 24
w poréwnaniu z 2021 r. W 2022 r. wzrosta liczba porad udzielanych telefonicznie, mailowo 1 pisemnie.
Ogolna liczba udzielonych porad byta duzo wyzsza niz w poprzednim roku. Nadal byla i jest widoczna
wyrazna tendencja wzrostowa (np. w 2017 r. udzielono 1291 porad, w 2020 r. 2213, w 2021 1. 2855,
w 2022 r. 3707). Duze zainteresowanie poradami udzielanymi przez rzecznika, w sprawach

konsumenckich, $wiadczy o zapotrzebowaniu na pomoc prawng udzielang w BPRzK.

W ocenie rzecznika do polepszenia standardow ochrony konsumentéw przyczynityby si¢ zmiany
w zakresie odstapienia od uméw zawartych poza lokalem przedsigbiorstwa. Zgodnie z art. 34 ust. 3 ustawy
z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta (t. j. Dz.U. z 2020 r. Poz. 287 ze zm.), ,, Jezeli umowe
zawarto poza lokalem przedsigbiorstwa a towar dostarczono konsumentowi do miejsca, w ktorym

zamieszkiwal w chwili zawarcia umowy, przedsigbiorca jest zobowigzany do odebrania towaru na swoj

koszt. edy ze wzgledu na charakter towaru nie mozna go odestaé w zwykly sposéb poczta”. W praktyce

poniewaz zapis ten nie jest jednoznaczny, przedsigbiorcy twierdza, ze:
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1. dostarczyli towar do miejsca zamieszkania ,,grzecznosciowo”, a w rzeczywistosci zostal on
wydany na pokazie;
2. towar wielkogabarytowy (czasem kilkanascie pudet) mozna odesta¢ w sposdb zwykly poczta,

czyli zamowic kuriera.

Ostatecznie, w przewazajacej liczbie spraw, konsumenci zostajg zmuszeni do odestania towaru na
swoj koszt (czasem kilkaset ztotych). Mimo odstgpienia od umowy i odestania towaru przedsigbiorcy nie
oddaja pobranych kwot (do kilkunastu tysiecy zlotych). Seniorzy odzyskuja pieniadze dopiero po
wniesieniu pozwu; proces odzyskiwania gotowki trwa ok. 2 lata. By¢ moze uregulowanie stanowigce
o koniecznosci odbioru wielkogabarytowych przesylek z jednoczesnym obowiazkiem zwrotu pienigdzy

konsumentowi, ktéry odstapit od umowy rozwiazatoby problem, ktéry dotyczy zazwyczaj seniordw.

Niestety mimo wielu zmian ustawowych z zakresu prawa konsumenckiego nie doszlo do zadnych
zmian w zakresie regulacji dotyczgcej terminu odpowiedzi na reklamacje 1 konsekwencji braku
odpowiedzi, w ustawie o imprezach turystycznych i powigzanych ustugach turystycznych z dnia 24
listopada 2017 r. (t. j. Dz. U. z 2022 r. Poz. 511 ze zm.). Nagminne jest, iz biura podrézy wymuszaja na
konsumentach sktadanie reklamacji pisemnie - pocztg tradycyjna, jednoczesnie udzielajac odpowiedzi po
dtugim, nawet kilkudziesi¢ciodniowym terminie od zlozenia skargi, za posrednictwem drogi mailowej

(np. TUI).

Rzecznik dostrzega, ze uchylenie ustawy z dnia 16 wrzesnia 2011 r. o ochronie praw nabywcy
lokalu mieszkalnego lub domu jednorodzinnego (t. j. Dz. U. z 2021 r. Poz. 1445), moze przyczyni¢ si¢ do
ostabienia mozliwosci dochodzenia roszczen konsumentéw w zakresie usunigcia wad wystgpujgcych
w lokalu. Obowiazujaca obecnie ustawa z 20 maja 2021 r. o ochronie praw nabywcy lokalu mieszkalnego
lub domu jednorodzinnego oraz deweloperskim funduszu gwarancyjnym (Dz. U. z 2021 r. Poz. 1177), nie
odsyla, w sprawie odpowiedzialnosci dewelopera za wady lokalu mieszkalnego lub domu, do innych
przepisdw, w zakresie nieuregulowanym art. 41 (ktory reguluje m.in. uznanie wady istotnej do dnia

zawarcia umowy przenoszacej na nabywce prawa wynikajacego z umowy deweloperskiej).

2. Whioski dotyczgce pracy rzecznikow

Praca rzecznika w powiecie pruszkowskim jest zazwyczaj ceniona i pozytywnie oceniana przez
konsumentéw. Wniosek taki mozna wyciggnaé z ilosci porad udzielanych przez rzecznika oraz tresci

maili oraz rozméw, w ktorych konsumenci dzigkujg za zaangazowanie i pomoc rzecznika. Wsrod
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konsumentéw, zawsze zdarzaja sie osoby niezadowolone z: braku uprawnien dochodzeniowych
i sledczych rzecznika, braku kompetencji do zastosowania $rodkéw przymusu i egzekucji okreslonych
zachowan od przedsiebiorcy. W 2022 r. rzecznik wielokrotnie byt pytany po co wilasciwie zostato
utworzone takie stanowisko skoro rzecznik ,,nic nie moze zrobi¢ przedsigbiorcy”. Z uwagi na incydenty,
ktore zdarzaja si¢ podczas rozméw telefonicznych i osobistych ze strony agresywnych/nerwowych
konsumentéw wskazane byloby uczestnictwo rzecznikow w szkoleniach z zakresu nieprzewidzianych
zachowan, niebezpiecznych sytuacji, agresji stownej, szantazu, zastraszania itp. Pomimo tego, Zze na mocy
art. 226 § 1 k. k. zniewazenie urzednika jest karalne, zdarzajg si¢ przypadki konsumentow, ktérzy podczas
udzielania porady lub udzielania informacji o zakresie zadan rzecznika obrazajg pracownikéw BPRzK
i probujg wykrzyczeé swoje rozzalenie na przedsigbiorcg, kierujac agresje/rozzalenie w strong rzecznika.
Niestety cze$¢ agresywnych konsumentéw decyduje sie ztozy¢ ,,Wniosek konsumenta™, a nastepnie
probuje wymusié na rzeczniku sporzadzenie wystapienia do przedsigbiorcy poza kolejnoscig wptywu

whnioskow.,

Nieustanne zmiany przepiséw wymagaja od rzecznikéw biezacego $ledzenia nowych uregulowan
prawnych i orzecznictwa oraz samodoskonalenia zawodowego bowiem skargi konsumentéw dotycza
ogromne;j liczby dziedzin wiedzy. Wskazane byloby cykliczne organizowanie stacjonarnych szkolen dla
rzecznikdéw, podczas ktérych mogliby wymieni¢ si¢ do$wiadczeniami i omowi¢ konkretne kazusy.
Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Pruszkowie w ramach mozliwosci czasowych korzysta
z bezplatnych szkolen i form doskonalenia zawodowego oferowanych przez: Rzecznika Finansowego,
Federacje Konsumentéw, UOKiK, Urzad Komisji Nadzoru Finansowego, Pracodawcg oraz inne

instytucje. W 2022 1. rzecznik uczestniczyl w wielu szkoleniach organizowanych przez Rzecznika

Finansowego:

,,Splata kredytu przed terminem. Kredyt konsumencki. Kredyt hipoteczny %

+~ADR — Postepowanie polubowne przed Rzecznikiem Finansowym jako pozasqdowy sposob
rozwiqzywania sporow na rynku finansowym?”,

., Likwidacja szkdd z ubezpieczeri podrozy — najczgstsze problemy”,

., Ubezpieczenia dzieci i mlodziety szkolnej: grupowo czy indywidualnie?”.
,,» Ubezpieczenia turystyczine — rozsqdny wybor”.

»Pozasgdowe rozwigzywanie sporéw na rynku bankowo-kapitatowym”
,,Odszkodowania po wichurach, huraganach, powodziach i podtopieniach”

., Jak zachowaé bezpieczeristwo podczas ptatnosci online?*

Rzecznik brat takze udziat w IX Miedzynarodowej Konsumenckiej Konferencji Naukowej —

_Prawa konsumenta wezoraj, dzi$ i jutro. 60 lat praw konsumenta” w terminie 9-10 czerwca 2022 r.,
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organizowanej przez Katedre Prawa Cywilnego Gospodarczego i Prywatnego Migdzynarodowego

Instytutu Prawa Uniwersytetu Ekonomicznego w Krakowie i Stowarzyszenie Rzecznikéw Konsumentow.

W 2022 r. rzecznik uczestniczyt takze w webinarach przygotowanych przez UOKIK:

»Bezplatna pomoc konsumencka — gdzie jej szukaé?”
»sPolubowne rozwigzywanie sporéw konsumenckich”
wZaKkupy w sieci, Jakie prawa ma konsument?”
»Oszustwa na pokazach handlowych”

»10 prostych krokéw zeby nie zmarnowaé urlopu”
,Konsument w drodze na zagraniczne wakacje”
»Prawa konsumenta w gastronomii”

»lurysta madry po szkodzie”

sIlnfluencer marketing pod lupg UOKIK?”
sReklamacja towaréw i uslug”

»Black Friday-okazja czy pulapka”

»INa co uwazaé, zeby nie straci¢ danych i pieniedzy”.

Rzecznik uczestniczyl w szkoleniu “Ochrona praw konsumenta w sporze sadowym” w dniu
23.03.2022 r. oraz ,,Dyrektywa Omnibus. Wazne zmiany w ochronie konsumentéw” w dniu 6.07.2022 r.

i uzyskat certyfikaty wydane przez Wolters Kluwer Polska Sp. z o0.0.

W ramach projektu ,,Consumer Law Ready”, do ktérej udzialu zapraszala Federacja
Konsumentéw Oddzial w Warszawie, rzecznik 16.11.2021 r. otrzymatl ,,Certificate of Completion
Trainer”. Rzecznik uczestniczyl w szkoleniach organizowanych przez Federacjg¢, w tym mi.in.: ,, Taki sam
start”, W dniu 27.05.2022 r. rzecznik uczestniczyl w warsztatach ,,Ochrony konsumentow w Unii
Europejskiej” organizowanych przez Uniwersytet Pedagogiczny im. Komisji Edukacji Narodowej
w Krakowie Instytut Prawa i Ekonomii. W dniu 19.05.2022 r., 2.06.2022 r., 29.06.2022 r. rzecznik
uczestniczyt w webinariach pt. ,,Pozasgdowe metody rozwigzywania sporoéw konsumenckich. Polubowne
rozwigzywanie sporoéw pomiedzy klientami a podmiotami rynku finansowego — specyfika postgepowania,
korzysci dla obydwu stron sporu”, ,,Interwencja produktowa na rynku ubezpieczen na zycie z UFK”,
.Nieautoryzowane transakcje platnicze. Cyberbezpieczenistwo podczas zawierania transakcji
elektronicznych z podmiotami rynku finansowego”, a 11.10.2022 r. w spotkaniu pt. ,Zadania
i kompetencje poszczegdlnych instytucji tworzacych sie¢ bezpieczenstwa finansowego w Polsce”, ktore

byly organizowane przez Urzad Komisji Nadzoru Finansowego.

24



Précz tego rzecznik uczestniczyl w ,,Spotkaniu roboczym dotyczacym reformy funkcjonowania
powiatowych/miejskich rzecznikéw praw konsumenta", organizowanym przez Zwigzek Powiatow
Polskich 21.10.2022 r.

W odpowiedzi na zapotrzebowanie wynikajagce z ilosci i tematyki porad i wnioskow
konsumenckich w 2023 r. planowane jest zorganizowanie spotkan z seniorami oraz uczniami szkot

ponadpodstawowych oraz z rzecznikami z osciennych powiatow.
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Tabela 1 Bezplatne poradnictwo informacja prawna w zakresie ochrony intereséw Konsumentow

2022 r.
Za
x t d sr s ® r .
Przedmiot porady Osobisciei | poSrednictwem | .. . Opélens
telefonicznie poczty
elektronicznej
L. Sprzedaz, w tym: 797 733 214 1744
1. art. zywnosciowe 72 49 17 138
2, odziez i obuwie 136 133 29 298
3. meble, artykub{ wyposazenia 104 201 21 326
wnetrz, utrzymania domu
4.urzgdzenia gosp. domowego,
urzadzenia elektroniczne i 163 166 43 372
sprzet komputerowy
5. samochody i $rodki
transportu osobistego, czesei i 91 51 16 158
akcesoria
§. kosmety].q, srodki czyszczace 62 13 17 92
i konserwujace
7. produkty zwigzane z opieka 92 64 5 161
zdrowotng
8. art. rekr'eac_:y_]ne, zabawki i 75 13 25 132
art. dla dzieci
9. inne 2 24 41 67
I1L. Ustugi, w tym: 785 720 241 1746
10. zwigzane z rynkiem 72 47 7 126
nieruchomosci
11. biezaca konserwacja,
utrzymanie domu, drobne 45 58 16 119
naprawy, pielegnacja
12. czyszczenie 1 naprawa 21 15 13 49
odziezy i obuwia
13. konserwacja i naprawa 25
pojazddw i innych srodkdw 27 22 74
transportu
14. finansowe 38 73 16 127
15. ubezpieczeniowe 40 14 7 61
16. pocztowe 1 kurierskie 41 47 14 102
17. telekomunikacyjne 89 46 15 150
18. transportowe 47 61 26 134
19. turystyka i rekreacja 95 115 19 229
20. sektor energetyczny i wodny 121 71 15 207
21. zwigzane z opieka i opieka 67 44 17 128
zdrowotng
22. edukacyjne 68 31 19 118
23, inne 16 71 35 122
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I11. Informacje konsumenckie 1582 1453 455 3490
IV Informacie 123 70 24 217
niekonsumenckie

RAZEM 1705 1523 479 3707

Tabela 2 Wystapienia do przedsigbiorcéw w sprawach ochrony praw i intereséw Konsumentow

Przedmiot wystapienia

Ogolem 2021 r.

I. Sprzedaz, w tym: 173
1. art. zywnosciowe 3
2. odziez i obuwie 51
3. meble, artykuly wyposazenia wnetrz, utrzymania domu 35
4. urzadzenia gosp. domowego, urzadzenia elektroniczne i 38
sprzet komputerowy

5. samochody i $rodki transportu osobistego, czgsci i akcesoria 14
6. kosmetyki, srodki czyszczace i konserwujace 1
7. produkty zwigzane z opiekg zdrowotng 14
8. art. rekreacyjne, zabawki i art. dla dzieci 8
9. inne 9
I1. Uslugi, w tym: 121
10. zwigzane z rynkiem nieruchomosci 13
11. biezaca konserwacja, utrzymanie domu, drobne naprawy, 5
pielegnacja

12. czyszczenie i naprawa odziezy i obuwia 0
13. konserwacja i naprawa pojazdéw i innych srodkow 0
transportu

14. ubezpieczeniowe 7
15. finansowe 4
16. pocztowe 1 kurierskie 2
17. telekomunikacyjne 17
18. transportowe 14
19. turystyka i rekreacja 23
20. sektor energetyczny 1 wodny 13
21. zwiazane z opieka i opiekg zdrowotng 12
22. edukacyjne 2
23. inne 12
II1. Informacje niekonsumenckie 4
RAZEM 298
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Tabela 3 Pisma procesowe przygotowane dla konsumentéw przez rzecznika

Lp Dotyczy Ilosé
1l odziez i obuwie 7
2. meble, artykuly wyposazenia wnetrz, utrzymania domu 11
3 urzgdzenia gosp. domowego, urzgdzenia elektroniczne i sprzet 4

' komputerowy
4. samochody i $rodki transportu osobistego, cz¢sci i akcesoria 6
5. produkty zwiagzane z opiekg zdrowotng 1
6. zwigzane z rynkiem nieruchomosci 1
7 biezaca konserwacja, utrzymanie domu, drobne naprawy, 0
] pielegnacija
8. czyszczenie i naprawa odziezy i obuwia 0
9. transportowe 0

10. |turystykai rekreacja 3
11. |ustugi zwigzane z opieka i opiekg zdrowotng 1
12. |edukacyjne 0

RAZEM 34

bou J{@)/JQQ
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