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Informacja o dziatalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentdw w Stalowej Woli za 2023 rok

SPIS TRESCI

l. WSTEP | UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO
(MIEJSKIEGO) RZECZNIKA KONSUMENTOW
Il. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW
1. Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w
zakresie ochrony intereséw konsumentow.
2. Skfadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepisdw prawa miejscowego w
zakresie ochrony intereséw konsumentow.
3. Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw
konsumentow.
4. Wspdtdziatanie z UOKiK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentéw.
5. Woytaczanie powddztw na rzecz konsumentdw i wstepowanie do toczacych sie
postepowan.
6. Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.
7. Podejmowanie dziatan wynikajacych z:
e ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym,
e ustawy o dochodzeniu roszczenn w postepowaniu grupowym,
e art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wystepowanie w sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentow)
e art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstawianie sadowi istotnego
pogladu dla sprawy)
Il WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY
REALIZACJI PRAW KONSUMENTOW
1. Whnioski rzecznikéw dotyczgce polepszenia standardéw ochrony konsumentéw.

2. Wnhnioski dotyczgce pracy rzecznikéw.
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Informacja o dziatalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentdw w Stalowej Woli za 2023 rok

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

Aktem nadrzednym regulujgcym problematyke ochrony intereséw konsumentéw jest
Konstytucja Rzeczypospolitej Polskiej z 2 kwietnia 1997 r. (Dz. U. z 1997 r., Nr 78, poz. 483
z poin. zm.), ktéra w art. 76 zobowigzuje wtadze publiczne do ochrony konsumentéw,
uzytkownikéw i najemcéw przed dziataniami zagrazajacymi ich zdrowiu, prywatnosci
i bezpieczenstwu oraz przed nieuczciwymi praktykami rynkowymi. Ochrona praw
konsumentéw stanowi zadanie publiczne powiatu o charakterze ponadgminnym. Powiatowy
Rzecznik Konsumentéw realizuje zadanie wtasne samorzgdu powiatowego w zakresie ochrony
praw konsumentéw na podstawie art. 4 ust. 1 pkt 18 ustawy z dnia 5 czerwca 1998 r.
0 samorzadzie powiatowym (tekst jedn. Dz. U. z 2024 r., poz. 107). Podstawe prawng dziatania
Powiatowego Rzecznika Konsumentdw stanowig przepisy ustawy o ochronie konkurenc;ji i
konsumentéw (tekst jedn. Dz. U. z 2023 r., poz. 1689 z pdzn. zm.).

Do zadan rzecznika nalezy w szczegdlnosci:

e zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony interesdw konsumentéw;

e sktadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepisdw prawa miejscowego
w zakresie ochrony interesdw konsumentéw;

e wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw
konsumentow;

e wspotdziatanie z Prezesem Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, organami
Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi.

Rzecznik konsumentéw moze réwniez wytacza¢ powddztwa na rzecz konsumentdw oraz
wstepowaé, za ich zgodg, do toczgcego sie postepowania w sprawach o ochrone intereséw
konsumentdéw. Rzecznik konsumentéow w sprawach o wykroczenia na szkode konsumentéw
jest oskarzycielem publicznym w rozumieniu przepiséw ustawy z dnia 24 sierpnia 2001 r. -
Kodeks postepowania w sprawach o wykroczenia. Rzecznik posiada takze uprawnienie do
wystepowania do Prezesa UOKiK z zawiadomieniem dotyczacym podejrzenia stosowania
praktyk naruszajgcych zbiorowe interesy konsumentéw oraz zgtoszenia na pisSmie
zawiadomienia dotyczgcego podejrzenia naruszenia zakazu stosowania we wzorcach umdéw
zawieranych z konsumentami niedozwolonych postanowien umownych. Rzecznik
Konsumentdw nie ma uprawnien kontrolnych, nie orzeka w sprawach, nie wydaje nakazow
ani zakazéw, nie naktada kar.

Na stanowisku Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Stalowej Woli zatrudniony jest
w petnym wymiarze czasu pracy Piotr Dgbrowski (od dnia 01.03.2023 r.), posiadajgcy
wyksztatcenie wyzsze prawnicze oraz uprawnienia radcy prawnego. Na terenie powiatu
stalowowolskiego, liczacego ponad 101.000 mieszkaricdw, Rzecznik Konsumentdow realizuje
zadania samodzielnie, nie majgc wyodrebnionego biura. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw
przyjmuje w budynku Starostwa Powiatowego w Stalowej Woli, ul. Podlesna 15, pokdj nr 312
(I pietro). Rzecznik przyjmuje interesantéw codziennie w godz. 7:30 -15:30.
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Informacja o dziatalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentdw w Stalowej Woli za 2023 rok

Struktura biur rzecznika, stan kadrowy:

1. Wojewodztwo

podkarpackie

2. Miasto/Powiat

powiat stalowowolski

3. Liczba mieszkancow miasta/powiatu

101.637

4. Imie i nazwisko rzecznika konsumentow

Piotr Dgbrowski (od 01.03.2023)

5. Wyksztalcenie (np. wyzsze prawnicze)

wyzsze prawnicze

6. Funkcja Rzecznika Konsumentdw jest wykonywana w
pelnym wymiarze czasu pracy (1 etat). Prosze napisa¢
TAK lub NIE.

TAK

NIE DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI , TAK” NA PYT.6

7. Funkcja Rzecznika Konsumentoéw jest wykonywana w
niepelnym wymiarze czasu pracy. Prosze zaznaczy¢
odpowiednia odpowiedz.

etatu

etatu

etatu

%
Y2

- % etatu
s

- inne, np. dyzury

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

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

9. Rzecznik dziala 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.) Prosze napisa¢ TAK lub NIE.

NIE

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

NIE

11. Liczba o0sdb, ktdra stale pomaga Rzecznikowi
Konsumentow w wykonywaniu obowiazkéw Rzecznika
(jesli liczba nie jest stala, to wpisa¢ $rednia liczbe).

12. Budzet biura. Jesli rzecznik nie ma wlasnego budzetu,
prosze wpisac koszt zadania wlasnego ,,ochrona
konsumentéw” w budzecie powiatu/miasta. Jesli podanie
dokladnych kosztow jest niemozliwe, prosze je
oszacowac.

Rzecznik nie dysponuje wtasnym budzetem.
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Informacja o dziatalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentdw w Stalowej Woli za 2023 rok

Il. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW
1. Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej

w zakresie ochrony intereséw konsumentéw.

Wsrod wyspecyfikowanych zadan rzecznika konsumentéw ustawa o ochronie konkurencji
i konsumentéow w art. 42 na pierwszym miejscu wymienia zapewnienie bezptatnego
poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony intereséw
konsumentéw. Jest to najistotniejsze i podstawowe zadanie rzecznika konsumentéw.
W okresie sprawozdawczym zadanie to realizowane byto przez Rzecznika bezposrednio
w siedzibie Starostwa Powiatowego w Stalowej Woli, telefonicznie oraz za pomocg poczty
elektronicznej. Rzecznik w 2023 r. udzielat porad codziennie w godzinach od 7:30 do 15:30,
przy czym byty to porady udzielane mailowo i telefonicznie, a takze osobiscie w siedzibie
Starostwa. Zakres poradnictwa konsumenckiego i informacji udzielanych przez Rzecznika byt
zrdéznicowany i zalezny od stanu faktycznego i stopnia skomplikowania konkretnej sprawy. W
niektorych sprawach pomoc Rzecznika ograniczata sie do zinterpretowania przepisdw oraz
wyjasnienia konsumentom podstawowych zwrotéw i pojec czy tez objasnieniu zawartych w
umowach zapiséw. Udzielenie porady czy informac;ji czesto wymagato dokonania analizy pism
przedtozonych lub przestanych przez konsumenta i koniecznosci pomocy w redakcji
wtasciwego pisma na uzytek konsumentéw, ktoérzy w ocenie Rzecznika sami by sobie z
przygotowaniem pisma nie poradzili. Wszystkim zainteresowanym konsumentom Rzecznik
udostepniat wzory pism (formularz reklamacyjny, wzér odstgpienia od umowy, wzér
wezwania do zaptaty itp). W przypadku udzielania porad za posrednictwem poczty
elektronicznej i telefonicznie Rzecznik zastrzegat, ze przy udzielaniu informacji prawnych w ten
sposéb jego wskazéwki przekazywane konsumentowi bedg o tyle zgodne
z prawem i adekwatne do stanu faktycznego, o ile konsument przekazat kompleksowo
i w sposdb prawidtowy wszystkie istotne fakty. Udzielanie porad i informacji prawnej,
w szczegdblnosci przez telefon czy poczte elektroniczng niesie ze sobg niebezpieczenstwo
udzielenia jej w niewfasciwy lub niepetny sposdb, w szczegdlnosci z powodu braku
wystarczajacych informacji, jakie konsument moze przez te media przekazaé rzecznikowi.
Dlatego tez w przypadku koniecznosci szczegétowej analizy dokumentéw zwigzanych ze
sprawa, Rzecznik — w miare mozliwosci - zalecat osobistg wizyte konsumenta w siedzibie
Starostwa Powiatowego, celem zapoznania sie przez Rzecznika z dokumentacjg dotyczaca
konkretnego stanu faktycznego. Chodzi bowiem o to, aby konsument otrzymat prawidtowg
porade i informacje prawng. Zainteresowanym udostepniano teksty aktéw prawnych, broszur
i orzecznictwa o tematyce konsumenckiej. Informowano réwniez o zadaniach, strukturze
i kompetencjach wszystkich instytucji i organdéw, dziatajgcych na rzecz ochrony konkurencji
i konsumentéw. Niejednokrotnie, po przeanalizowaniu sprawy Rzecznik przedstawiat
Konsumentowi mozliwos¢ zwrdcenia sie do innego wtasciwego organu oraz informowat
konsumentéw o procedurze pozasgdowego postepowania w sprawie rozstrzygania sporow
konsumenckich. W ten sposéb kierowano konsumentéw m. in. do Rzecznika Finansowego,
Prezesa Urzedu Komunikacji Elektronicznej czy tez Inspekcji Handlowej. W sprawach
transgranicznych na terytorium UE, Norwegii i Islandii konsumentow kierowano do
Europejskiego Centrum Konsumenckiego.

5| 14



Informacja o dziatalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentdw w Stalowej Woli za 2023 rok

W okresie sprawozdawczym udzielono ogdétem 516 porad, w tym 291 porad w zakresie
sprzedazy oraz 225 porad w zakresie ustug. Liczba udzielonych porad zmniejszyta sie w
stosunku do roku 2022, co byto zwigzane z wakatem na stanowisku w styczniu i lutym 2023
roku.

Najwiecej porad w zakresie sprzedazy towaréw dotyczyto urzadzen gospodarstwa
domowego, urzadzen elektronicznych i sprzetu komputerowego (115 spraw). Kolejng co do
wielkos$ci kategoriag towaréw byty odziez i obuwie (47 spraw) oraz samochody, sSrodki
transportu osobistego, czesci i akcesoria (46 spraw). Mieszkancy powiatu stalowowolskiego
skarzyli sie rowniez na meble, artykuty wyposazenia wnetrz i utrzymania domu (31 spraw),
produkty zwigzane z opiekg zdrowotng (17 spraw) a takze artykuty zywnosciowe (13 spraw)
oraz artykuty rekreacyjne, zabawki i artykuty dla dzieci (4 sprawy). Ponadto wystepowaty
sprawy klasyfikowane jako inne (18 spraw).

Konsumenci w gtéwnej mierze mieli problemy z wadliwoscig zakupionych towaréw oraz
z odstgpieniem od umowy. Konsumentom udostepniano wzory reklamacji, formularze
odstgpienia od umowy, a najbardziej potrzebujacym Rzecznik przygotowywat wtasciwe pismo.

Poradnictwo konsumenckie w 2023 r. -
o sprzedaz

120
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20
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Informacja o dziatalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentdw w Stalowej Woli za 2023 rok

Najwiecej porad w zakresie ustug dotyczyto ustug telekomunikacyjnych (39 spraw) z ktérych
wiekszos¢, tak jak w roku poprzednim, dotyczyta probleméw w sposobie $wiadczenia ustug,
rozliczeniach, warunkéw umow. Pomoc Rzecznika polegata gtdwnie na interpretacji zapisow
zawartych umow, wyjasnieniu przepiséw, sporzadzeniu odpowiedniego pisma do
przedsiebiorcy. Kolejng kategorig ustug, w ktérej Rzecznik najczesciej udzielat porad byty
zwigzane z rynkiem nieruchomosci (28 sprawy) oraz konserwacjq i naprawami pojazdow i
innych srodkow transportu (25 spraw). Sprawy zwigzane z rynkiem nieruchomosci w gtéwnej
mierze dotyczyty posrednictwa w handlu i zarzad nieruchomosciami, natomiast w sprawach
zwigzanych z pojazdami w zdecydowanej wiekszosci problemem byta wadliwie wykonana
ustuga. Sprawy sektora wodnego i energetycznego (24 sprawy) zwigzane byty przewaznie z
zawieraniem poza lokalem przedsiebiorstwa (w domu konsumentéw) uméw na zakup i
montaz instalacji fotowoltaicznych oraz sposobu dokonywania rozliczen za media. Po 18 spraw
byto w kategorii ustug transportowych oraz innych. Kwestie transportowe zwigzane byty w
gtéwnej mierze z wadliwym przewozem lub naliczaniem optat dodatkowych. W zakresie ustug
finansowych (16 spraw) najwiecej dotyczyto dziatalnosci bankéw. 14 spraw dotyczyto ustug
ubezpieczeniowych, w tym m.in. , przedtuzonych gwarancji” sprzetu AGD i RTV. W momencie
powstania szkody okazywato sig, ze ubezpieczenie jest bardzo ograniczone i konsumenci mieli
problem z wypfatg odszkodowania. Konsumenci czesto dopiero po podpisaniu umowy
kalkulowali koszty instalacji, ktére okazywaty sie dla nich niekorzystne. W tych sprawach
Konsumenci uzyskiwali pomoc w sporzadzeniu oswiadczenia o odstgpieniu od umowy.
Pojawity sie réwniez sprawy zwigzane ze szkodg w lokalach. Réwniez w 14 sprawach
Konsumenci mieli problemy z ustugami dotyczgcymi biezacej konserwacji i utrzymania domu,
drobnymi naprawami. W tej kategorii mieszczg sie szeroko pojete ustugi remontowe.
Konsumenci zgtaszali gtéwnie nieterminowos¢ wykonywanych prac oraz ich jako$é. Skarzono
sie réwniez na wzrost cen ustug, argumentowanych przez przedsiebiorcéw wzrostem cen za
materiaty budowlane. W przypadku ustug pocztowych i kurierskich byto 11 spraw. Problemy
konsumentéw zwigzane byty gtdéwnie z uszkodzeniami przesytek lub ich nieterminowym
dostarczeniem. W sprawach, w ktdorych uznano to za celowe, konsumentom udzielano
pomocy w sporzgdzaniu reklamacji i odwotan, a czesto polecano takze uprzednie sporzadzanie
protokotow szkody z kurierem. W sytuacjach, gdy uszkodzona zawartos¢ paczki byta
przedmiotem zawartej przez konsumenta umowy sprzedazy, konsumentowi polecano
rowniez kierowanie reklamacji bezposrednio do sprzedawcy. W zwigzku z opiekg zdrowotng
udzielono 9 porad. Dotyczyty one gtéwnie jakosci swiadczonych ustug. Problemy pojawiaty sie
rowniez w przypadku ustug turystycznych i rekreacyjnych (5 spraw). Czes$¢ z tych spraw
dotyczyto klasycznej reklamacji imprezy turystycznej zwigzanej z opdznieniami lotéw lub
nizszym standardem hotelu anizeli wynikato to z katalogéw biur podrézy. Do Rzecznika
zgtaszaty sie takze osoby w sprawach ustug edukacyjnych (2 sprawy). Byty to sprawy dotyczace
kurséw i szkolern prowadzonych on-line. Konsumenci potrzebowali pomocy w rozwigzaniu
umowy lub odstgpieniu od niej. Réwniez 2 porady dotyczyly czyszczenia i naprawy odziezy i
obuwia, w obu przypadkach reklamacje dotyczyty ustug pralniczych.
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Informacja o dziatalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentdw w Stalowej Woli za 2023 rok

Poradnictwo konsumenckie w 2023 r. - ustugi

2. Skfadanie wnioskdbw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa
miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentow.
W okresie sprawozdawczym Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Stalowej Woli nie sktadat
whnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego w zakresie ochrony
intereséw konsumentéw. Konsumenci nie sygnalizowali potrzeb w tym zakresie,
a w zgtaszanych do Rzecznika sprawach nie dostrzezono okolicznosci wskazujacych na
zasadnos¢ ztozenia stosownego wniosku do wtasciwego organu.

3. Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i interesow
konsumentéw

Zgodnie z art. 42 ust. 1 pkt 3 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw, wystepowanie
do przedsiebiorcdw w sprawach ochrony praw i interesow konsumentow jest obok
poradnictwa podstawowym instrumentem wykorzystywanym przez Rzecznika, majgcym na
celu udzielenie pomocy konsumentowi. Wystgpienie skierowane do przedsiebiorcy w oparciu
0 wyzej przywotany przepis rodzi obowigzek udzielenia informacji i wyjasnien bedgcych
przedmiotem wystgpienia Rzecznika. Nieudzielenie odpowiedzi na wystgpienie
i nieustosunkowanie sie do uwag i opinii Rzecznika stanowi wykroczenie zagrozone karg
grzywny.

8| 14



Informacja o dziatalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentdw w Stalowej Woli za 2023 rok

Do wystgpienia przez Rzecznika w sprawie dochodzi najczesciej po prébie samodzielnego
zatatwienia sprawy przez konsumenta, a zatem po wyczerpaniu S$ciezki postepowania
reklamacyjnego — niejednokrotnie z wczesniejszg pomoca Rzecznika w postaci przygotowania
odpowiedniego pisma badz udzielonej porady. Podejmowane w tej formie interwencje sg
bardzo pracochtonne, a kazda sprawa wymaga wnikliwej analizy stanu faktycznego
i prawnego. Rzecznik podejmuje dziatania o charakterze mediacyjnym w celu polubownego
zakoniczenia sporu, proponujgc sposéb jego rozwigzania i przedstawiajgc przedsiebiorcy
obowigzujgce przepisy. Rzecznik wzywa réwniez przedsiebiorcéw do udzielenia wyjasnien
i informacji, ponownego rozpatrzenia sprawy badz reklamacji oraz do pisemnego
ustosunkowania sie do uwag i opinii Rzecznika. Stosowane przez Rzecznika metody wynikaja
z charakteru sprawy z jaka zgtasza sie konsument oraz zaistniatego stanu faktycznego
i przedtozonej przez konsumenta dokumentacji. W okresie sprawozdawczym Powiatowy
Rzecznik Konsumentow w Stalowej Woli kierowat wystgpienia do przedsiebiorcéw w sytuacji
negatywnie rozpatrzonej reklamacji dotyczgcej nabytego towaru lub ustugi, nieprawidtowo
naliczonych optat, kwestionowania przez przedsiebiorcow odstgpien od zawartych uméw.
Niektére sprawy zatatwiane byty pozytywnie po jednorazowym wystgpieniu Rzecznika, inne
wymagaty kilkukrotnych interwencji. W pisemnych wystgpieniach do przedsiebiorcéw,
Rzecznik niejednokrotnie kwestionowat argumenty podane przez sprzedawce w uzasadnieniu
odrzucenia reklamacji, a takze wyrazat swoje uwagi i opinie w zgtoszonej sprawie. W formie
wystgpienia Rzecznik wzywat réwniez do zaprzestania dziatah naruszajacych interesy i prawa
konsumentéw. Niestety bardzo czesto sprzedawcy naruszajg przepisy prawa, a takze
podchodzg do spornych spraw schematycznie i szablonowo, prébujac przerzuci¢ wine i ciezar
dowodu na konsumenta.

W 2023 r. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Stalowej Woli rozpatrzyt 139 spraw
wywotanych pisemnymi wnioskami konsumentéw. Konsumenci mogli napisa¢ wniosek do
Rzecznika samodzielnie lub skorzysta¢ z gotowego, stworzonego specjalnie w tym celu
formularza dostepnego w siedzibie Starostwa oraz na stronie internetowej powiatu
stalowowolskiego i w powiatowym Biuletynie Informacji Publicznej, co znacznie ufatwia
zredagowanie wniosku do Rzecznika.

97 spraw dotyczyto sprzedazy towardw, z czego najwiecej — 37 miato zwigzek z wadami
obuwia i odziezy. Kolejng co do liczebnosci grupg towardw byty urzadzenia gospodarstwa
domowego, urzadzenia elektroniczne i sprzet komputerowy (26 spraw), a takze samochody
i srodki transportu osobistego, czesci i akcesoria (11 spraw). 9 spraw dotyczyto mebli,
artykutdw wyposazenia wnetrz i utrzymania domu, natomiast 5 spraw produktow
zwigzanych z opieka zdrowotng. Najmniej spraw dotyczyto artykutow rekreacyjnych,
zabawek i artykutéw dla dzieci (1 sprawa), artykutéw zywnosciowych (1 sprawa) oraz innych
spraw (7). Konsumenci najczesciej skarzyli sie na stabg jako$s¢ wykonania zakupionych
towardw i negatywne rozpatrywanie reklamacji przez sprzedawcow — bezpodstawne w opinii
konsumentow.
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W przypadku ustug Rzecznik interweniowat w 42 sprawach. Liderem jest kategoria zwigzana z
telekomunikacjg (7 spraw). Po 5 wystgpien zwigzanych byto z ustugami ubezpieczeniowymi
oraz sprawami z kategorii inne. 4 sprawy z dziedziny transportu. Po 3 sprawy z kategorii:
sektor energetyczny i wodny, ustugi finansowe, ustugi pocztowe i kurierskie, ustugi biezacej
konserwacji, utrzymania domu, drobnych napraw, pielegnacji oraz konserwacji i naprawy
pojazdow i innych srodkéw transportu. 2 wystgpienia dotyczyty turystyki i rekreacji oraz
edukacji. Najmniej, po 1 wystgpieniu bylo w kategorii ustug zwigzanych z rynkiem
nieruchomosci, jak rowniez czyszczenia i naprawy odziezy i obuwia.
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Stwierdzi¢ nalezy, ze wystgpienie Rzecznika do przedsiebiorcy stanowi skuteczng forme
pomocy konsumentom w sporze z przedsiebiorcg gdyz zdecydowana wiekszos$é spraw, w
ktérych Rzecznik kierowat wystgpienia do przedsiebiorcéw, zakoriczyta sie pozytywnie dla
konsumentéw. W sprawach, w ktérych nie udaje sie doprowadzi¢ do pozytywnego ich
zatatwienia, konsumenci kazdorazowo sg informowani o prawie dochodzenia roszczen na
drodze sgdowej. W przypadku poinformowania o konieczno$ci wytoczenia powddztwa do
sgdu, wielu konsumentéw rezygnuje z takiej formy dochodzenia swoich praw. Zdarzajg sie
rowniez takie sytuacje, w ktdérych po otrzymaniu stanowiska przedsiebiorcdw, Rzecznik
stwierdza, iz prawa konsumentdéw nie zostaty naruszone i ich roszczenia uznawane s3 za
niezasadne. Wynika to niekiedy z faktu przekroczenia terminéw ustawowych do dochodzenia
swoich roszczen lub tez z zaakceptowania warunkdéw przedstawionych w umowach. Czesto
zdarza sie bowiem, ze konsumenci przez swoje wiasne zaniedbanie nie czytajg podpisywanych
przez siebie umdw, nie zdajgc sobie zupetnie sprawy z konsekwencji takich dziatan.

4. Wspotdziatanie z UOKiK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentéw

W 2023 roku Rzecznik przeprowadzit wiele rozméw telefonicznych z pracownikami UOKiK
dotyczacych biezgcych probleméw zgtaszanych przez konsumentéw. W zakresie wspoétpracy z
UOKIK Rzecznik czesto korzysta z publikacji i opracowan przygotowanych przez Urzad,
dostepnych na stronie internetowej, udostepnia ulotki i materiaty przygotowane przez UOKiK
w siedzibie Starostwa Powiatowego w Stalowej Woli i podczas bezposrednich spotkan z
konsumentami. Rzecznik wspoétpracuje réwniez z Europejskim Centrum Konsumenckim i
kieruje do niego konsumentéw w sprawach transgranicznych.

W zakresie wymiany informacji, waznym elementem w pracy Rzecznika sg réwniez kontakty i
konsultacje telefoniczne oraz mailowe z rzecznikami konsumentéw innych miast i powiatéw.

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

W okresie sprawozdawczym Rzecznik nie wystepowat z powddztwami do sgdu powszechnego.
Alternatywa dla konsumentdéw byta pomoc Rzecznika polegajgca na przygotowaniu pozwu do
indywidualnego wniesienia sprawy przez konsumenta lub innej dokumentacji niezbedne;j
w postepowaniu spornym. Decyzja o sporzadzeniu pozwu podejmowana byta po analizie
aspektow konkretnej sprawy i dokonaniu oceny stopnia ryzyka oddalenia powddztwa. W
imieniu konsumentéw Rzecznik przygotowat lub pomégt zredagowac pozwy w 4 sprawach.

Dotychczas podejmowane przez Rzecznika dziatania, oceniane przez pryzmat ich skutecznosci
poprzez prowadzone mediacje, gtdwnie w formie pisemnych wystgpien ukazuja, iz przyjety
model pracy wydaje sie prawidtowy. Konsumenci uzyskujg skuteczng pomoc w ochronie ich
praw. Rzecznik wnikliwie analizuje kazdg zgtaszang sprawe i dazy do jej pozytywnego
zatatwienia.
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6. Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym

W 2023 r. Rzecznik na biezgco udostepniat mieszkanicom powiatu ulotki informacyjne,
broszury i inne materiaty o tresciach dotyczgcych praw konsumentéw poprzez wyktadanie ich
na stolikach w budynku Starostwa Powiatowego w Stalowej Woli, jak réwniez wywieszenie na
tablicy ogtoszen. Na stronie internetowej www.bip.stalowowolski.pl w zaktadce ,,informacje
dla konsumentédw” znajdujg sie porady i podstawowe informacje dla konsumentdw, jak
rowniez wzory dokumentdéw do pobrania.

W 2023 r. Rzecznik przeprowadzit dwa spotkania szkoleniowe nt. praw konsumenta z uczniami
Zespotu Szkoét Ponadpodstawowych Nr 1w Stalowej Woli, oraz jedno spotkanie z seniorami
korzystajacymi z Dziennego Domu Seniora+ przy MOPS w Stalowej Woli.
Ponadto w ramach dziatan edukacyjnych Rzecznik udzielit wywiadu o swojej dziatalnosci i
prawach konsumenta dla portalu www.stalowemiasto.pl oraz wywiadu na cele reportazu o
nieuczciwych praktykach na prezentacjach sprzedazowych dla TVK Stella.

7. Podejmowanie dziatan wynikajacych z:
e ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym

Stosownie do tresci art. 4 ust. 1 ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu
nieuczciwym praktykom rynkowym (tekst jedn. Dz. U. z 2023 r., poz. 845), praktyka rynkowa
stosowana przez przedsiebiorcéw wobec konsumentéw jest nieuczciwa, jezeli jest sprzeczna
z dobrymi obyczajami i w istotny sposdb znieksztatca lub moze znieksztatci¢ zachowanie
rynkowe przecietnego konsumenta przed zawarciem umowy dotyczacej produktu, w trakcie
jej zawierania lub po jej zawarciu.

W 2023 r. konsumenci nie sygnalizowali probleméw w tym zakresie,
a w zgtaszanych do Rzecznika sprawach nie dostrzezono okolicznosci wskazujacych na
zasadnos¢ ztozenia zawiadomienia do Urzedu.

e ustawy o dochodzeniu roszczerh w postepowaniu grupowym

W roku sprawozdawczym Rzecznik nie podejmowat dziatan w tym zakresie, poniewaz
konsumenci nie zgtaszali grupowo roszczen do jakiegokolwiek przedsiebiorcy, a zatem nie byto
spraw, ktdre uzasadniatyby ochrone interesu grupy konsumentow.

e art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wystepowanie w sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentoéw)

W roku 2023 Rzecznik nie wystepowat z wnioskami o ukaranie przedsiebiorcéw w sprawach
o wykroczenia na szkode konsumentéw, ze wzgledu na brak podstaw do podjecia dziatan
w tym zakresie.

Rzecznik w roku 2023 nie zawiadamiat wiasciwych miejscowo Powiatowych Komend Policji o
popetnieniu wykroczen z art. 114 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
i konsumentdéw, zwigzanych z niezastosowaniem sie przez przedsiebiorcow do dyspozycji
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przepisu art. 42 ust. 4 w/w ustawy i nieudzieleniem we wskazanym terminie wyjasnien i
informacji bedacych przedmiotem wystgpienia oraz nieustosunkowaniem sie do uwag i opinii
rzecznika.

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

W roku sprawozdawczym Rzecznik nie przedstawit sgdowi istotnego pogladu dla sprawy.

18 WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY
REALIZACJI PRAW KONSUMENTOW

1. Wnhnioski rzecznikow dotyczace polepszenia standardow ochrony konsumentow

W opinii Powiatowego Rzecznika Konsumentdw, podstawowym warunkiem polepszenia
standardoéw ochrony konsumentdw jest podniesienie ich swiadomosci konsumenckiej.
Swiadomy uczestnik rynku towaréw i ustug powinien posiadaé niezbedny zaséb wiedzy z
zakresu praw konsumenckich, aby wiedzieé¢ jak mozna ich skutecznie dochodzié. Majac na
uwadze powyzsze, niezwykle wazine jest prowadzenie szeroko zakrojonej edukacji
konsumenckiej poprzez kampanie spoteczne w srodkach masowego przekazu na szczeblu
ogolnopolskim oraz lokalnie, rozpowszechnianie broszur i ulotek informujgcych o prawach
konsumenta oraz bezposrednie spotkania z konsumentami.

Aktualnie najwiekszy nacisk ktadzie sie na edukowanie mtodziezy oraz osdb starszych,
najbardziej narazonych na préby oszustw ze strony nieuczciwych sprzedawcéw. Podkresli¢
jednak nalezy, ze w dalszym ciggu $wiadomosé przecietnego konsumenta jest do$¢ niska —
niezaleznie od grupy wiekowej. Do Rzecznika bardzo czesto po pomoc zgtaszajg sie osoby
mtode, wyksztatcone, a mimo wszystko nieswiadome swych praw. Nawet najlepiej
skonstruowane przepisy prawa beda miaty niewielkg wartos¢ gdy nie dotrg one do
Swiadomosci konsumentéw, dlatego tak duzy nacisk powinien by¢ ktadziony wtasnie na
edukacje konsumencka. Zasadnym jest w dalszym ciggu podejmowanie dziatan o charakterze
edukacyjno-informacyjnym, state podnoszenie wiedzy konsumentéw oraz ksztattowanie
postaw prokonsumenckich wsréd przedsiebiorcéw, ktérzy bardzo czesto nie znaja
obowigzujgcych przepiséw i praw jakie przystugujg konsumentom, a takze obowigzkéw, jakie
cigzg na nich jako przedsiebiorcach.

2. Whnioski dotyczace pracy rzecznikéw.

Niniejsze sprawozdanie jest odzwierciedleniem dziatan podejmowanych przez Powiatowego
Rzecznika Konsumentéw w Stalowej Woli w 2023 roku. W roku sprawozdawczym Rzecznik
starat sie w sposéb sumienny wykonywaé wszystkie ustawowe zadania wynikajace z
obowigzujgcych przepiséw. Dziatalnos¢ Rzecznika cieszy sie bardzo duzg popularnoscig wsréd
mieszkancow powiatu stalowowolskiego, o czym $wiadczy coraz wieksza liczba mieszkancow
kontaktujgcych sie z Rzecznikiem. Zaobserwowa¢ mozna coraz wiekszg swiadomos¢ swoich
praw konsumenckich wsrod mieszkaricéw powiatu, jednakze jest ona wcigz niewystarczajgca
dla skutecznego dochodzenia swoich roszczen. Z uwagi na powyisze, bardzo duzy nacisk
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powinien by¢ kfadziony na edukacje konsumencka — w szczegdlnosci na edukacje mtodziezy,
aby od najmtodszych lat wpajaé mtodym ludziom prawidtowe postawy, uczy¢ ich
podstawowych uprawnien konsumenckich, po to, aby mogli by¢ swiadomymi uczestnikami
rynku.

Zapotrzebowanie na pomoc Rzecznika w szerokim spektrum spraw powoduje koniecznosc
statego pogtebiania wiedzy i podnoszenia kwalifikacji oraz doskonalenia metod pracy - tym
bardziej, ze - jak pokazujg wydarzenia minionych lat - problematyka zgtaszanych przez
konsumentéw spraw uzalezniona jest od wielu czynnikdw, i moze sie gwattownie zmienic.
Wobec tego, bardzo wazng kwestig jest organizowanie konferencji, spotkan i bezpfatnych
szkolen dla rzecznikdéw. Jest to doskonata sytuacja dla wymiany pogladéw i doswiadczen
zawodowych. Obecna sytuacja pokazata réwniez jak duzg mozliwos¢ dajg Srodki
bezposredniego komunikowania sie na odlegtosc. Internet stwarza mozliwosci prowadzenia
szkolen bez koniecznosci fizycznego w nich uczestniczenia. Takich szkolen i konferencji
powinno by¢ znacznie wiecej — zaréwno na szczeblu ogdlnopolskim jak i lokalnym.

Skuteczna i aktywna dziatalno$¢ Rzecznika sprzyja dobremu wizerunkowi powiatu -
przyjaznego mieszkaricom i podejmujgcego ich problemy. Bardzo istotng sprawg w tej kwestii
jest nie tylko wiedza merytoryczna i znajomos¢ procedury cywilnej, lecz takze umiejetnos¢
stuchania drugiej osoby i zyczliwe podejscie do konsumentdw, ktorzy niejednokrotnie bywaja
bardzo trudnymi rozméwcami. Praca ta wymaga bardzo duzo cierpliwosci i obiektywizmu.
Dziatalno$¢ Rzecznika jest bardzo wazna dla mieszkarncéw powiatu, ktérzy uzyskujg porade,
pomoc w egzekwowaniu swoich praw i sg ukierunkowywani co do mozliwosci rozwigzania
zgtaszanych problemoéw.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw
w Stalowej Woli
Protr Pgbrowski

Podpisano kwalifikowanym podpisem elektronicznym
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