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| Wstep i uwagi ogodlne dotyczace dziatalnosci powiatowego rzecznika konsumentow.

Struktura biur rzecznika, stan kadrowy:

1. Wojewddztwo

Kujawsko-Pomorskie

2. Powiat

Powiat Golubsko-Dobrzynski

3. Liczba mieszkanncéw miasta/powiatu

43 426 mieszkancow

4. Imie i nazwisko rzecznika konsumentéow

Kinga Pasternak

5. Wyksztatcenie (np. wyzsze prawnicze)

Wyizsze menedzersko-prawne

6. Funkcja Rzecznika Konsumentéw jest wykonywana

W niepetnym wymiarze czasu pracy. Prosze zaznaczy¢
odpowiednia odpowiedz.

w petnym wymiarze czasu pracy (1 etat). Prosze napisac NIE
TAK lub NIE.

NIE DOTYCzZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY

ODPOWIEDZIELI ,TAK” NA PYT. 6

7. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest wykonywana % etatu

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY ODPOWIEDZIELI
NA PYT. 7

8. Liczba dni/godzin w tygodniu, w ktérych wykonywane
s3 zadania Rzecznika Konsumentéow (np. 5 razy
w tygodniu po 3 godziny).

5 x w tygodniu po 4 godziny

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. z 2023 r. poz. 1689,
1705) Prosze napisac¢ TAK lub NIE.

NIE

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

NIE

11. Liczba osdb, ktdéra stale pomaga Rzecznikowi
Konsumentéw w wykonywaniu obowigzkéw Rzecznika
(jesli liczba nie jest stata, to wpisaé srednig liczbe).

Nie dotyczy

12. Budzet biura. Jesli rzecznik nie ma wtasnego budzetu,
prosze wpisa¢ koszt zadania wtasnego ,ochrona
konsumentow” w budzecie powiatu/miasta.
Jesli podanie doktadnych kosztéow jest niemozliwe,
prosze je oszacowac.

45 tys. zt




Il Realizacja zadan rzecznikow konsumentoéw.

1. Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony interesow konsumentoéw.

Ustawa z dnia 5 czerwca 1998 r. o samorzadzie powiatowym (Dz. U. z 2024 r.
poz. 107) naktada na powiaty m.in. zadanie ochrony praw konsumenta (art. 4 ust. 1 pkt 18
powyzszej ustawy). Zadania z zakresu ochrony konsumentéw sg realizowane przez samorzad
powiatowy, jako zadanie wtasne. W Powiecie Golubsko-Dobrzynskim stanowisko
Powiatowego Rzecznika Konsumentéw (1/2 etatu) zostato wyodrebnione w strukturze
organizacyjnej Starostwa Powiatowego na podstawie przepiséw ustawy z dnia 16 lutego 2007
r. o ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz. U. z Dz. U. z 2023 r. poz. 1689, 1705) i podlega
bezposrednio Staroscie Golubsko-Dobrzynskiemu. Przepisy z zakresu ochrony konsumentow
oraz procedury wewnetrzne okreslajg tryb i sposdb postepowania w sprawach zgtaszanych
przez konsumentow.

Podstawowym zadaniem Rzecznika Konsumentéw jest udzielanie bezptatnych porad
i informacji. Ta forma pomocy odbywa sie przede wszystkim bezposrednio przez spotkania
w biurze Rzecznika w urzedzie, a takze telefonicznie oraz za posrednictwem poczty
elektronicznej. Rzecznik w terminie do 31 marca kazdego roku przedktada Staroscie roczne
sprawozdanie ze swojej dziatalnosci za rok poprzedni. Sprawozdanie stanowi wykonanie
obowigzku wynikajgcego z zapisu art. 43 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie
konkurencji i konsumentéw.

Dziatania Rzecznika koncentrujg sie gtéwnie na ochronie konsumentéw przed
negatywnymi zjawiskami na rynku oraz zapewnieniu im efektywnego dochodzenia roszczen.
Wszystkie sprawy zgtoszone w okresie sprawozdawczym wymagaty duzego zaangazowania
i szczegdtowej analizy. Na uwage zastuguje réwniez fakt, iz wszelkie formy pomocy Rzecznika,
tj. porady, interwencje czy negocjacje z przedsiebiorcg majg charakter nieodptatny,
co sprawia, ze mieszkancy Powiatu Golubsko-Dobrzyriskiego chetnie z tej pomocy korzystaja.
Udzielanie porad to nie tylko przedstawienie konsumentom prawnych mozliwosci rozwigzania
zgtoszonego problemu, ale takze bardzo czesto napisanie pisma badZ pisemne wystgpienie
w Ich sprawie do przedsiebiorcy lub skierowanie danej sprawy do odpowiedniej instytucji.

Pomoc w sprawach ztozonych, wymagajgcych gtebszej analizy, realizowana
byta poprzez przedstawienie konsumentowi jego sytuacji prawnej oraz mozliwosci
rozwigzania zaistniatego problemu. Zadaniem Rzecznika byto réwniez podejmowanie
w imieniu konsumenta bezposredniej interwencji u przedsiebiorcy, a takze podejmowanie
innych dziatan majgcych na celu ugodowe zakonczenie sporu. Podejmowane interwencje
prowadzone sg zawsze wnikliwie, a mediacje z przedsiebiorcami bywaja niekiedy dtugotrwate
i pracochfonne.

W 2023 roku udzielono ogétem 309 porad w zakresie sprzedazy i ustug, ktére
zazwyczaj polegaty na informowaniu o prawach i obowigzkach stron konkretnej umowy,



analizowaniu zapisow dokumentéw gwarancyjnych i pism reklamacyjnych, oswiadczen
o odstgpieniu od umowy czy wezwan do dobrowolnego spetnienia $wiadczenia.
Zainteresowanym nieodptatnie udostepniano broszury i publikacje wydawane m.in. przez
UOKIK, plakaty dla przedsiebiorcéw, teksty odpowiednich aktéw prawnych, a takze
orzecznictwa o tematyce konsumenckie;j.

Stosowane przez Rzecznika metody dziatania wynikaty z charakteru sprawy, z jaka
zgtaszat sie konsument. W sprawach, gdzie reklamacja i roszczenie w stosunku
do przedsiebiorcy nie budzity watpliwosci, Rzecznik podejmowat interwencje telefoniczne,
wielokrotnie skuteczne. W pozostatych przypadkach stosowang forma dziatania majgcego
na celu polubowne zatatwienie sporu byto wystosowanie pisma celem doprowadzenia strony
do zawarcia ugody. Skutecznos¢ tej metody jest duza, poniewaz okazuje sie, ze wsparcie
Rzecznika i jego pisemna interwencja sprawia, ze duzo tatwiej jest osiggng¢ kompromis
i doprowadzi¢ do polubownego zatatwienia sporu.

W 76 sprawach Rzecznik wystgpit w imieniu i na rzecz konsumenta z pisemng
interwencjg do przedsiebiorcow przez przedstawienie stanowiska na podstawie
obowigzujgcego prawa oraz w oparciu o ztozone przez konsumenta dokumenty i opisane
okolicznosci.

Wsrod wnioskéw ztozonych do Rzecznika potrzebnych do przeprowadzenia
postepowania interwencyjnego bywajg sprawy, w ktérych zarzuty wobec przedsiebiorcow
sg nieuzasadnione bgdZz wskazane przez konsumenta informacje sg niezgodne z rzeczywistym
stanem faktycznym. Cze$¢ zgtaszanych probleméw nie ma charakteru konsumenckiego,
np. dotyczgce sporéw pomiedzy przedsiebiorcami bgdZz osobami fizycznymi dokonujgcymi
czynnos$ci prawnej zwigzanej i niezwigzanej bezposrednio z prowadzong przez nie
dziatalnoscig gospodarcza, czy spraw z zakresu spotdzielni mieszkaniowych bgdz spadkowych.
W takich wypadkach Rzecznik, w oparciu o obowigzujgce przepisy z zakresu prawa
konsumenckiego, przekazuje stosowne wyjasnienia. Wielokrotnie zdarzato
sie, ze przedsiebiorcy konsultowali z Rzecznikiem prowadzone przez siebie postepowania
reklamacyjne, w zakresie dotyczgcym prawidtowosci zatatwiania reklamacji konsumentéw.

Podobnie jak w latach ubiegtych znaczna czes¢ udzielonych porad dotyczyta umoéw
sprzedazy towarow. Skargi konsumentow zwigzane byty z dochodzeniem przez konsumentéw
roszczen z tytutu niezgodnosci towaru z umowag oraz gwarangcji i rekojmi. Problemy, z jakimi
zgtaszali sie konsumenci, to przede wszystkim:

¢ niska jakos¢ sprzedawanych towardw, szczegdlnie obuwia i odziezy;

¢ odmowa przyjecia zgtoszenia reklamacyjnego z tytutu niezgodnosci towaru z umows;

e odmowa uznania reklamacji uzasadniana uszkodzeniem mechanicznym z winy
uzytkownika pomimo, ze wada tkwita w towarze w momencie zakupu;

e narzucania rezimu odpowiedzialnosci gwarancyjnej poprzez przekazywanie reklamacji
do serwisu gwarancyjnego;

e nieprzestrzegania przez przedsiebiorcow uprawnien konsumentéw wynikajgcych

z tytutu niezgodnosci towaru z umows;



e nadmiernego wydtuzania terminéw napraw zaréwno w zakresie niezgodnosci towaru
z umowa, jak i rekojmi oraz gwarancji.

Najwiecej porad w zakresie umoéw sprzedazy, podobnie jak w latach poprzednich,
dotyczyto produktéw przemystowych, w tym obuwia i odziezy, urzadzen gospodarstwa
domowego, mebli. Cho¢ dominujacg kategorig w okresie sprawozdawczym byto obuwie i jego
niska jakos¢, to wiele spraw dotyczyto takie wadliwosci sprzetéw AGD. Brak rzetelnosci
w rozpatrywaniu reklamacji powoduje, ze przedsiebiorcy przerzucajg odpowiedzialno$é za ztg
jako$¢é towaru na konsumentéw.

Konsumenci napotykali trudnosci z realizacjg roszczen reklamacyjnych. W wiekszosci
przypadkdéw osoby zgtaszajgce sie do Rzecznika nie zgadzaty sie z opiniami wydawanymi przez
rzeczoznawcow zatrudnionych w serwisach firmowych lub przez producentéw. Rzecznik starat
sie  wykaza¢ nieprawidtowosci w procedurze reklamacyjnej, ktérych dopuszczali
sie sprzedawcy lub producenci. Przedsiebiorcy w wielu przypadkach sugerowali skorzystanie
z procedury gwarancyjnej u producenta, pomijajgc swojg ustawowgq odpowiedzialnos¢ z tytutu
niezgodnosci towaru z umowa oraz rekojmi za wady fizyczne.

W zakresie ustug dominowaty sprawy sprzedaziy ustug sektora energetycznego.
Ponadto czestym problemem okazywaty sie nieprawidtowo wykonane ustugi budowlane.
Konsumenci, podobnie jak w latach poprzednich, w okresie sprawozdawczym skarzyli sie na:

e niewywigzywanie sie z termindw wykonania ustug zawartych w umowie;

e niewywigzywanie sie z warunkéw umowy;

e ustugi niezgodne z warunkami umowy;

e nienalezyte wykonywanie ustugi montazu;

e niewywigzywanie sie z obowigzku udzielania odpowiedzi na ztozong reklamacje przez
konsumenta;

e wprowadzanie w btad, co do tozsamosci przedsiebiorcy przy zawieraniu umow
na odlegtos¢;

e bezpodstawne naliczanie kar umownych;

e nieprzestrzeganie przepisow ustawy o prawach konsumenta w przypadku zmiany
warunkéw umowy przeprowadzanych na odlegtos¢;

¢ nieinformowanie konsumentéw o mozliwosci odstgpienia od umowy;

e warunki umoéw, w tym nieuczciwe postanowienia umow;

o brak kontaktu z przedsiebiorca.

Reklamowane ustugi energii elektrycznej, dotyczgce zawieranych umoéw wywotywaty
wsérdéd konsumentéw przekonanie, ze warunki umowy oraz ceny energii elektrycznej
sg korzystniejsze niz obowigzujgce dotychczas. Niestety po otrzymaniu przez Klientow
pierwszych rachunkéw na nowych zasadach okazywato sie, ze warunki umowy oraz ceny
energii elektrycznej nie s adekwatne do tych, ktdére byly przedstawiane podczas
podpisywania umowy przez przedstawiciela firmy. Spowodowane byto to faktem,
ze przedstawiciele firm nie zawsze udzielali wyczerpujgcych informacji o oferowanej ustudze



i nie zawsze wreczali zatgczniki stanowigce integralng cze$¢ umowy, co utrudniato zapoznanie
sie w petni z trescig tejze umowy.

Ponadto kolejnym czestym problemem okazywaty sie ustugi budowlane. Problemy
polegaty na pojawieniu sie wady po zakonczonych pracach z powodu nieprawidtowo
wykonanej ustugi. Konsumenci nie mogli wyegzekwowaé¢ od Przedsiebiorcow naprawy
ujawnionych wad.

Do czestych porad zaliczy¢ mozna te zwigzane z zawieraniem umoéw poza lokalem.
Sg to umowy zawierane na spotkaniach, na ktérych sg przeprowadzane np. darmowe badania
wzorku czy stuchu badz w formie spotkan z konsumentami bezposrednio podczas wizyt
w domach konsumentow. Przedsiebiorcy, podczas takich spotkan, czesto namawiali
do podpisania nie zawsze korzystnych umoéw, bez mozliwosci podjecia przez klienta
racjonalnej decyzji. Skargi w tym zakresie dotyczyty najczesciej takich problemdw jak:

e postugiwanie sie niezrozumiatymi wzorcami umow;

e nieprzekazywanie konsumentom egzemplarza zawartej umowy w dniu podpisania
i nieinformowanie konsumenta o petnych kosztach kredytu oferowanego im na zakup
towaru;

e utrudnianie konsumentom realizacje ich praw, zwtaszcza w zwigzku z odstgpieniem
od umowy;

e nieodbieranie przesytek ze zwracanymi towarami;

e braku informacji o prawie do odstgpienia od umowy zawartej poza lokalem
przedsiebiorstwa;

e zastrzegania w umowach kar lub optat za odstgpienie od umowy;

e nieprzekazywanie niezbednych formularza do odstgpienia od umowy;

o brak mozliwosci skontaktowania sie z przedsiebiorcg po dokonaniu zakupu.

Konsumenci czesto skarzg sie, ze sg nachodzeni przez przedstawicieli firm
w ich domach. Dla przedsiebiorcdw-oszustéw najbardziej atrakcyjnymi konsumentami
sg osoby starsze, gdyz przez swa tatwowiernos¢ i uspiong czujnos$é podatne sg na nieuczciwe
praktyki handlowe. Podczas presji wywieranej na konsumentach podpisujg oni czesto umowy
cywilno- prawne wraz z integralnymi umowami kredytowymi, ktére nie sg dla nich korzystne.
Dzieje sie tak poniewaz handlowcy czesto stosujg nieuczciwe praktyki rynkowe.
Przedstawiciele firm oferujgcych towary w ramach sprzedazy udzielali btednych informacji,
co do mozliwosci odstgpienia od zawartej umowy, czesto zastraszajgc klientow w trakcie
rozmowy telefonicznej lub nie odbierajac kolejnych telefonéw.

Z umowami zawieranymi na odlegtos¢ mamy do czynienia przede wszystkim
przy sprzedazy wysytkowej, sprzedazy towaréw za posrednictwem Internetu oraz ustugami
Swiadczonymi drogg elektroniczng. Sg to takze umowy zawierane przez telefon. Z uwagi
na ped zycia oraz wygodny i szybki sposdb dokonywania zakupdw coraz czesciej wybierang



metoda zawierania umoéw przez konsumentéw sg umowy na odlegtos¢. Problemy z jakimi
borykali sie konsumenci w tej dziedzinie dotyczyly niedostarczenia zamoéwionego towaru
lub trudnosci z odzyskaniem wptaconych pieniedzy po odstgpieniu od umowy lub wymiany
uszkodzonej rzeczy na petnowartosciowg. W takich przypadkach Rzecznik wystepowat
do przedsiebiorcéw w imieniu konsumentéw o polubowne zatatwienie sporu. Zdecydowana
wiekszos¢ spraw konczyta sie pozytywnie dla konsumentow.

Zaznaczy¢ nalezy, iz w umowach zawieranych na odlegto$¢ spotykamy sie z obnizonym
progiem bezpieczenstwa konsumenta. Wynika to przede wszystkim z anonimowosci w sieci
i wiekszego deficytu informacji niz w umowach zawieranych w lokalu przedsiebiorstwa,
czy tez poza nim. Niestety w roku 2023 konsumenci bedacy uzytkownikami serwisow
ogtoszeniowych stali sie kolejnym celem internetowych oszustéw, ktorzy wcigz obierajg nowe
metody dziatania. Tym razem uzytkownicy powyzszych serwiséw otrzymywali niebezpieczne
linki i w efekcie, po wprowadzeniu wszystkich wrazliwych informacji niezbednych do przejecia
srodkow, tracili pienigdze z rachunku bankowego. Wytudzenie jest najczesciej spotykana
formg oszustwa w Internecie. Rzecznik podejmowat wiec dziatania mediacyjne,
gdyz konsumenci borykali sie z problemami odrzuconych reklamacji w banku.

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

Rzecznik Konsumentdw ma prawo sktadania wnioskdw w sprawie stanowienia
i zmiany przepisdw prawa miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentéw.
Przystuguje mu inicjatywa zgtaszania propozycji zmian legislacyjnych dotyczgcych przepisow
prawa miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentéw.

Powiatowy Rzecznik na biezgco zapoznaje sie z uchwatami Rady Powiatu.
W omawianym okresie sprawozdawczym Rzecznik nie zgtaszat projektéw uchwat,
gdyz nie byto takiej potrzeby. Konsumenci réwniez nie sygnalizowali potrzeb w tym zakresie.

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

Rzecznik w roku 2023 kontynuowat wspodtprace z Urzedem Ochrony Konkurencji
i Konsumentdéw, Inspekcjag Handlowg, Urzedem Regulacji Energetyki oraz Rzecznikiem
Finansowym w zakresie ochrony praw konsumentéw. W miare potrzeb wspétpracowat
z instytucjami dziatajgcymi na rzecz ochrony praw konsumentéw takimi jak: Stowarzyszenie
Konsumentéw Polskich, Europejskie Centrum Konsumenckie, Stowarzyszenie Rzecznikdw,
Federacja Konsumentéw, Komisja Nadzoru Finansowego.

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



W okresie sprawozdawczym nie wytaczano powddztw na rzecz konsumentéw przed
sgdami powszechnymi i nie wstepowano do toczgcych sie postepowan. Kazdorazowo,
w przypadku braku mozliwosci zakonczenia sprawy z korzyscig dla konsumenta,
po wyczerpaniu przez Rzecznika wszelkich pozostajacych w jego kompetencji dziatan,
konsument byt informowany o przystugujagcym mu prawie do dochodzenia roszczen poprzez
polubowne rozwigzywanie sporéw konsumenckich przez Inspekcje Handlowg, jako podmiot
uprawniony do prowadzenia postepowania w sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporéw
konsumenckich w rozumieniu ustawy z dnia 23 wrzednia 2016 r. o pozasadowym
rozwigzywaniu sporéw konsumenckich (Dz. U. z 2016 r. poz. 1823) oraz na podstawie ustawy
z dnia 15 grudnia 2000 r. o Inspekcji Handlowej (Dz. U. z 2020 r. poz. 1706 oraz z 2023 r. poz.
877, 1285) lub na drodze postepowania sgdowego. W roku 2023 przygotowano 14 wnioskow
do Inspekcji Handlowej, 1 wnioski do Rzecznika Finansowego, 1 wniosek do Koordynatora ds.
Negocjacji przy Urzedzie Regulacji Energetyki oraz 2 wystgpienie do UOKiK w sprawach,
dotyczacych stosowania przez przedsiebiorcéw niedozwolonych praktyk rynkowych. Ponadto
Powiatowy Rzecznych Konsumentéw wspétpracowat réwniez z Policja przekazujac zebrane
informacje, dotyczace postepowania z zakresu praw ochrony konkurencji i konsumentéw
zgtoszonego do organdw Scigania.

5. Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Zgodnie z art. 38 ustawy zadaniem Powiatu jest prowadzenie edukacji konsumenckiej.
Nadmieni¢ nalezy, iz mozliwosci dziatania Rzecznika w tej sferze sg ograniczone i maja
charakter dorazny w kierunku wybranych grup odbiorcéw. W roku 2023 Rzecznik podjat
nastepujace dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym:

e wspotpracowat z Biuletynem Informacji Publicznej Starostwa Powiatowego w Golubiu-
Dobrzyniu oraz Gazetg Powiatu Golubsko-Dobrzynskiego poprzez umieszczanie
artykutéw edukacyjno-informacyjnych majacych na celu szerzenie wiedzy
konsumenckiej;

e udzielat informacji na strony internetowe i portale spotecznos$ciowe;

e przeprowadzat wyktady z zakresu ochrony praw konsumenta dla mieszkancow
Powiatu Golubsko-Dobrzynskiego;

e przeprowadzat lekcje konsumenckie z uczniami technikum ekonomicznego
i technikum reklamy;

e popularyzowat wiedze z zakresu prawa konsumenckiego poprzez nieodpfatne
udostepnianie broszur i ulotek.

Na stronie internetowej Rzecznika https://www.bip.golub-dobrzyn.com.pl/325,
powiatowy-rzecznik-konsumentow znalez¢é mozna informacje dotyczgce form i zasad
udzielania porad i pomocy konsumentom, jak réwniez informacje o prawach konsumenta
wraz ze wzorami drukow. Gtéwnym celem podejmowanych w tym zakresie dziatan jest
rozwijanie swiadomosci konsumentow, wyrabianie ich krytycznego zmystu, tak by mogli



w sposéb racjonalny dokonywac¢ wyboréw i witasciwie reagowaé na naciski handlowe
i skutecznie egzekwowac swoje roszczenia.

Konsument traktowany jest jako stabsza strona stosunkéw cywilnoprawnych, dlatego
nalezy dazy¢ do wzmocnienia jego pozycji. Zatem znaczacg role odgrywa tu dziatalnos¢
w zakresie szerokiej edukacji i informacji, w taki sposéb, aby znajomosé praw konsumentéw
stata sie bardziej dostepna w praktyce. Rozpowszechnianie wiedzy i zwrdcenie uwagi
na wystepujace zagrozenia sg szczegdlnie waznymi zagadnieniami, a budowanie swiadomosci
konsumenckiej powinno by¢ rozpoczete juz na etapie edukacji szkolnej, co w przysztosci
pozwoli konsumentowi na swobodne poruszanie sie w systemie prawnym. Kampania
edukacyjno-informacyjna szczegdlnie wskazana jest podczas wprowadzania nowych
uregulowan prawnych, ktére ulegajg czestym zmianom. Dlatego tez niezbednym elementem
w kierunku prawidtowej realizacji tych dziatan jest wspdtpraca i systematyczna wymiana
doswiadczen pomiedzy organami wtadzy, instytucjami samorzgdowymi i organizacjami
pozarzagdowymi, a takze sSrodkami masowego przekazu.

Swiadome uczestniczenie konsumentéw na rynku jest zalezne od zasobu wiedzy
z zakresu prawa konsumenckiego i posiadania niezbednych informacji potrzebnych
do dochodzenia swoich praw. W wyniku prowadzonej réznymi sposobami edukacji
w tym zakresie, obserwuje sie coraz wiekszg znajomos¢ praw przez konsumentow, chod
w dalszym ciggu jest ona na niskim poziomie, a problemem staje sie réwniez nieznajomosé
tychze praw przez przedsiebiorcéw. W zwigzku z powyzszym celem propagowania wiedzy
konsumenckiej praktykuje sie prowadzenie szerokiej edukacji konsumenckiej w formie
kampanii edukacyjnych oraz wydawania ulotek i materiatéw informacyjnych w tym zakresie.

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

Praktyka rynkowa stosowana przez przedsiebiorcow wobec konsumentow
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. Za nieuczciwg
praktyke rynkowg uznaje sie w szczegdlnosci praktyke rynkowg wprowadzajgcg w btad oraz
agresywng praktyke rynkowg. W 2023 roku Rzecznik podejmowat dziatania w tym zakresie
poprzez zgtaszanie zaistniatego problemu do UOKiIK.

e ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym

W roku 2023 Rzecznik nie podejmowat dziatan w tym zakresie, gdyz konsumenci
nie zgtaszali grupowo roszczen do jakiegokolwiek przedsiebiorcy.

e art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wystepowanie w sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentéw)
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Na podstawie art. 42 ust. 4 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
i konsumentéw (Dz. U. z 2023 r. poz. 1689, 1705), przedsiebiorca, do ktéorego zwrécit sie
Rzecznik Konsumentdéw, obowigzany jest udzieli¢ Rzecznikowi wyjasnien i informacji,
bedacych przedmiotem wystgpienia oraz ustosunkowac sie do uwag i opinii Rzecznika.
Zgodnie z art. 114 wust. 1 w/w ustawy nieudzielenie odpowiedzi Rzecznikowi
jest wykroczeniem, zagrozonym karg grzywny, nie mniejszg niz 2 000 zt.

Rzecznik, przy podejmowaniu decyzji o wystgpieniu do sgdu z wnioskiem o ukaranie
przedsiebiorcy za nie ustosunkowanie sie do jego uwag i opinii, kieruje sie przede wszystkim
interesem konsumenta. Nadmienié nalezy, iz ukaranie przedsiebiorcy jest postepowaniem
niezaleznym i nie zaftatwia sprawy konsumenta. Nie ma réwniez wptywu na skutecznos$¢
egzekwowania roszczenia konsumenta. W roku 2023 Rzecznik nie wystgpit do sadu
z wnioskiem o ukaranie przedsiebiorcy za nie ustosunkowanie sie przedsiebiorcy do uwag
i opinii Rzecznika.

e Podejmowanie dziatan wynikajacych z art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc
(przedstawianie sadowi istotnego pogladu dla sprawy )

W roku 2023 Rzecznik nie podejmowat dziatann w tym zakresie.

lll. Wnioski koricowe, propozycje zmian zmierzajagcych do poprawy realizacji praw
konsumentoéw.

1. Wnhnioski rzecznikoéw dotyczace polepszenia standardow ochrony konsumentow.

Dotychczasowe doswiadczenie oraz zebrane informacje pozwalajg wywnioskowaé,
iz prawna ochrona konsumentéw jest waznym aspektem Zzycia spotecznego, politycznego
i gospodarczego. Wraz z dynamicznymi zmianami na rynku i funkcjonujacych
na nim podmiotdw, niezbedne jest state podnoszenie poziomu bezpieczerstwa i ochrony
intereséw konsumentéw oraz ksztattowanie pozytywnych zachowan pomiedzy sprzedawca
a nabywcag towaréw i ustug. Konsument traktowany jest jako stabsza strona stosunkdw
cywilnoprawnych. Jest strong stabszg od przedsiebiorcy, poniewaz czesto kupuje produkty
lub korzysta z ustug, na ktdrych sie nie zna. Oczekuje zatem, ze sprzedawca udzieli rzetelne,
wyczerpujgce i profesjonalne informacje na ich temat. Wtasnie posiadanie takiej wiedzy przez
przedsiebiorcédw czyni ich strong silniejszg wobec klienta. Konsument wymaga zatem wiekszej
ochrony niz firma. Niestety Swiadomos¢ prawna przecietnego konsumenta nadal jest na dos¢
niskim poziomie. Konsumenci nie znajg swoich praw, nie znajg instytucji, z pomocy ktérych
mogliby skorzystaé przy rozwigzywaniu problemdw zwigzanych z ustugami czy tez sprzedazg
towardw. Dlatego tak wazing role odgrywa tu szeroko pojeta dziatalnos¢ w zakresie edukacji
i informacji.
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2. Wnhnioski dotyczace pracy rzecznikéw.

Dziatalnos¢ Rzecznika cieszy sie duzg popularnoscia wsréd mieszkancéw Powiatu
Golubsko-Dobrzyniskiego. Instytucja ta spetnia swoje ustawowe zadania, stuzac radg i pomoca.
O tym jak bardzo jest potrzebna $wiadczy duza liczba zgtaszajacych sie o pomoc konsumentéw.
W obliczu rosngcego zapotrzebowania na porady konsumenckie i réznorodnosci problemow,
z jakimi borykajg sie konsumenci, a takze zmiang przepisow konsumenckich, niezbedne
jest ciggte usprawnianie pracy i zaangazowanie w prowadzone sprawy. W Powiecie Golubsko-
Dobrzynskim odnotowano ten sam poziom udzielanych porad i pomocy konsumentom.
Wiekszos¢ spraw zakonczyta sie dobrowolnym spetnieniem przez przedsiebiorcéw
uzasadnionych roszczen konsumentéw po uzyskaniu porady lub wskutek interwencji.

Wsréod negatywnych  zjawisk i przyczyn sporéw miedzy konsumentami
a przedsiebiorcami wymieni¢ mozna nierespektowanie lub niekorzystne interpretowanie
praw konsumenta przez sprzedawcow i ustugodawcéw, ograniczanie swojej
odpowiedzialnosci, stosowanie niedozwolonych klauzuli umownych, niedostateczne
informowanie klienta o wtasciwosciach towaréw czy stosowanie agresywnej reklamy.

Skuteczna i aktywna dziatalnos¢ Rzecznika sprzyja dobremu wizerunkowi Powiatu
Golubsko-Dobrzyniskiego, jako przyjaznego mieszkancom i podejmujgcego ich problemy.
Stad tez tak istotnym jest umiejetne i cierpliwe wnikanie w tre$é¢ spraw oraz spetnianie
oczekiwan poszkodowanych konsumentdéw. Bez watpienia praca Rzecznika dostarcza wielkiej
satysfakcji oraz poczucia dobrze spetnionego obowigzku szczegdlnie wtedy, kiedy zgtoszony
problem udaje sie zatatwic z korzyscig dla konsumenta.

Sporzqdzita
Kinga Pasternak
Powiatowy Rzecznik Konsumentow

Golub-Dobrzyn, dnia 27 lutego 2024 r.
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