SPRAWOZDANIE

z dziatalnosci

Powiatowego Rzecznika Konsumentéow
Powiatu tédzkiego wschodniego

za rok 2025

|. WSTEP 1 UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO RZECZNIKA
KONSUMENTOW.

Zadania samorzadu powiatowego w zakresie ochrony praw konsumentéw, na terenie
Powiatu tddzkiego Wschodniego, wykonuje Powiatowy Rzecznik Konsumentéw. Powiatowy
Rzecznik Konsumentéw, Powiatu tddzkiego Wschodniego, zgodnie ze strukturg
organizacyjna Starostwa Powiatowego w todzi, ustalong na mocy Uchwaty Nr 846/2025
Zarzadu Powiatu tdédzkiego Wschodniego z dnia 30 grudnia 2025 r. w sprawie uchwalenia
Regulaminu Organizacyjnego Starostwa Powiatowego w todzi petni obowigzki w ramach
samodzielnego stanowiska pracy.

Struktura biura rzecznika, stan kadrowy.

1. Wojewddztwo todzkie
2. Miasto/Powiat Powiat tédzki Wschodni
3. Liczba mieszkancow miasta/powiatu. 75008

4. Imie i nazwisko Rzecznika Konsumentéw. | Elzbieta Gal-Krogulska

5. Wyksztatcenie (np. wyzsze prawnicze). prawnicze

6. Wymiar etatu Rzecznika Konsumentéow. | 1 etat

7. lloé¢ os6b zatrudnianych w Biurze albo | brak
u Rzecznika Konsumentow (podacé ilosc
0s6b, wyksztatcenie oraz rodzaj
zatrudnienia).

8. Nr telefonu i adres mailowy Rzecznika | tel. 42 632 75 06;
Konsumentow. e-mail: konsument@Ilodzkiwschodni.pl




REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW.

Na podstawie art. 42 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji

i konsumentdéw (Dz. U. z 2025r. poz. 1714) do zadan rzecznika konsumentéw nalezy:

1. Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony intereséw konsumentdw.
2. Sktadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa
miejscowego
w zakresie ochrony intereséw konsumentdw.
3. Wystepowanie do przedsiebiorcbw w sprawach ochrony praw i interesow
konsumentow.
4, Wspotdziatanie z Prezesem Urzedu, organami Inspekcji Handlowej oraz
organizacjami
konsumenckimi.
5. Wykonywanie innych zadar okreslonych w ustawie lub w przepisach odrebnych.

Rzecznik Konsumentéw, w sprawach o wykroczenia na szkode konsumentow jest

oskarzycielem publicznym w rozumieniu przepiséw ustawy z dnia 24 sierpnia 2001 r.
Kodeks postepowania w sprawach o wykroczenia (Dz.U. z 2024 r. poz. 977 z pézn. zm.).

Zestawienie spraw zatatwianych przez Powiatowego Rzecznika Konsumentéw Powiatu

tédzkiego Wschodniego w 2025 r.

Lp. Rodzaj spraw Liczba spraw

1. Zapewnienie bezptatnego poradnictwa
konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie | 1017
ochrony intereséw konsumentow.

2. Wystgpienia do przedsiebiorcow w sprawach o | 71
ochrone praw i intereséw konsumentow.

3. Wspdtdziatanie z Prezesem Urzedu, organami Inspekcji | 4
Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi i innymi
instytucjami.

4. Sprawy sgdowe cywilne 6
Pomoc konsumentom w samodzielnym dochodzeniu
roszczen przed sgdami.

5. Edukacja konsumencka. 7




1. Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji

prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentoéw.

Dziafalnos$¢ rzecznika konsumentéw koncentruje sie przede wszystkim na udzielaniu
pomocy prawnej mieszkaicom powiatu, tj. bezptatnego poradnictwa i informacji prawne;j.

Podstawowg formga dziatania rzecznika jest w zaleznosci od konkretnej sprawy
udzielenie konsumentowi, tj. osobie fizycznej, ktéra dokonuje z przedsigbiorcg czynnosci
prawnej niezwigzanej bezposrednio z jej dziatalnoscia gospodarcza lub zawodowa
informacji, bezptatnej porady prawnej, ewentualnie wszczecie interwencji lub postepowania
wyjas$niajacego, ktérego celem jest wyegzekwowanie srodkami pozasagdowymi obowigzkéw
sprzedawcy lub ustugodawcy.

W wiekszosci spraw, udzielona porada w zakresie przystugujacych praw, wystarcza
do wyegzekwowania od przedsiebiorcy zachowania zgodnego z prawem. Rzecznik udziela
porad i informaciji:

1. Telefonicznych w sprawach nie wymagajacych analizy dokumentéw, badz
stanu prawnego.

2. Bezposrednio w biurze rzecznika badZz po dostarczeniu dokumentéw np. e-mailem
w sprawach ztozonych i wymagajacych wnikliwej analizy stanu faktycznego i stanu
prawnego w oparciu o przedstawione dokumenty i wyjasnienia konsumenta.

Zakres i problematyka spraw z jakimi zgtaszajg sie konsumenci do rzecznika jest bardzo

szeroka, dotyczy m. in.:

1) umoéw sprzedazy, w tym ruchomosci i nieruchomosci;
2) umow o dzieto;
3) umoéw zlecenia;
4) umodw ubezpieczeniowych;
5) umoéw bankowych (kredytowych, lokaty);
6) umow pakietowych, umowa sprzedazy potaczona z umowa kredytows;
7) napraw gwarancyjnych towaroéw;
8) umodw zawieranych z konsumentami poza lokalem przedsiebiorstwa oraz
na odlegtos¢;
9) umoéw sprzedazy i dostawy energii: elektrycznej, gazu;
10) umoéw o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych;

11) umoéw o swiadczenie ustug TV;



12) umoéw o udziat w imprezie turystycznej;

13) umoéw o swiadczenie ustug edukacyjnych;

14) umow o swiadczenie ustug pocztowych, kurierskich;

15) uméw o $wiadczenie ustug przewozowych (PKP, lotniczych, samochodowych);
16) umow o swiadczenie ustug medycznych;
17) windykacji roszczen.
18) inne

W 2025 r. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw udzielit konsumentom ogdétem 1017
porad prawnych, w tym dotyczacych:

» sprzedazy - 637

» ustug —321

» o0golnych zagadnien prawnych — 60

M Sprzedaz
W Ustugi

m Ogdlne zagadnienia
prawne

Porady dotyczyly obowigzujacych przepiséw prawa, w zakresie zawieranych umoéw
z przedsiebiorcami. W ramach udzielanych porad rzecznik dokonuje analizy umoéw
zawieranych z przedsiebiorcami na zakup towaréw, badz $wiadczenie ustug. Udziela pomocy
przy sporzadzaniu pism: reklamacyjnych do przedsiebiorcow w przypadku niewykonania
badZ nienalezytego wykonania umowy, w okreslaniu przystugujacych konsumentowi
roszczen; odstgpiern od umowy zawartej poza lokalem przedsiebiorstwa, badz na odlegtos¢;
porozumienn  zawieranych z przedsigbiorcami; pism przedprocesowych (wezwan

przedsgdowych) jak i procesowych do sgdu.



Rzecznik dokonywat takze, analizy zawartych umoéw z przedsigbiorcami, pod
wzgledem stosowania nieuczciwych praktyk rynkowych, w rozumieniu ustawy z dnia
23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym (Dz.U. z 2023 r.
poz. 845), czy stosowania niedozwolonych postanowiert umownych, ktére zgodnie z art. 385*
i 385°kodeksu cywilnego, w relacjach z konsumentami sg zabronione.

Rok 2025 to kolejny rok, gdzie szczegdlnej analizie podlegaty umowy zawierane
z konsumentami na kompleksowe wykonanie instalacji fotowoltaicznej badz zamontowania
pompy ciepta na nieruchomosci. Konsumenci zgtaszali problemy z nieuczciwymi
wykonawcami, ktdrzy przy zawarciu umowy na wykonanie instalacji fotowoltaicznej,
czy pompy ciepta, wprowadzali konsumentéw w bfad, odnosnie udzielenia pomocy
w zafatwieniu dofinansowania, jak i w wysokosci jego uzyskania w ramach programoéw
z WFOSGW. Konsumenci brali wysokie kredyty liczac, ze dofinansowanie pokryje znaczng
cze$é kosztéw, a w praktyce okazywato sie, iz przyznawane dofinansowanie byto znacznie
nizsze, co skutkowato sptatg zaciggnietych kredytéw.

Zgtaszano takze nieprawidtowosci w montazu i funkcjonowaniu zamontowanej juz
instalacji fotowoltaicznej, badz pompy ciepta. Konsumenci zgtaszaja problemy
z nieprawidtowo dziatajgca instalacjg fotowoltaiczng, co wynika z wadliwego jej montazu,
nieprawidtowego doboru urzadzenia do potrzeb konsumenta, co generuje duze koszty
eksploatacyjne. Nieprawidtowe dziatanie instalacji zwigzane jest takze
z nieprawidtowym funkcjonowaniem sieci elektroenergetycznej. Konsumenci wskazuja
na zanizone badZ? zawyzone napiecie w sieci, ktére utrudnia badz uniemozliwia, prawidtowe
dziatanie instalacji fotowoltaicznej, a tym samym straty prosumentéw, wynikajace
z wiekszych kosztéw wytworzenia energii. Rzecznik Konsumentéw wystepowat w powyiszej
sprawie do Dystrybutora Sieci Energetycznej w celu wyeliminowania nieprawidtowosci
odnosnie dziatajgcej sieci, wymaga to niekiedy dalszej jej modernizacji.

Ze wzgledu na ciggly rozwdj sprzedazy internetowej, zwieksza sie liczba zgtoszen
konsumentdéw, dotyczgca zakupéw dokonywanych przez internet. Konsumenci zawierajgc
umowe zakupu, kierujg sie ofertg i wizualnym wygladem strony internetowej/sklepu
internetowego, nie zwracajgc uwagi na brak petnych informacji dotyczacych sprzedawcy.
Nie otrzymujg zakupionego towaru badZ otrzymuja towar niezgodny z umowa
(przedstawiong ofertg), a danych przedsigbiorcy nie posiadajg albo tez, sprzedawcy jest

podmiot w odlegtych krajach azjatyckich.



Rzecznik zaobserwowat wzmozong sprzedaz towaréw na platformach Olx,
Facebook, Tik Tok w trakcie tzw. pokazéw live, przy wykorzystaniu komunikatoréw.
Dokonywanie zakupu za pomocg komunikatorow jest bardzo ryzykowne, duza czes¢
sprzedawcdw nie zamieszcza informacji niezbednych do ich zidentyfikowania (nie wiemy czy
dokonujemy zakupu od osoby fizycznej czy od przedsiebiorcy i jakiego) wymaganych przez
ustawe o prawach konsumenta.

Ponadto konsumenci nie rozrdzniajg sklepédw internetowych z okreslonym sprzedawca,
od platformy sprzedazowej posrednika, gdzie sprzedawcg s3 podmioty zagraniczne
np. z dalekich krajéw spoza unii europejskiej, gdzie dochodzenie ewentualnych roszczen
posprzedazowych bedzie bardzo utrudnione lub wrecz niemozliwe.

Rzecznik Konsumentéw dokonuje kazdorazowo analizy wskazanej przez konsumenta
strony internetowej, za pomoca ktdrej zostata zawarta umowa. Analizuje zamieszczone
na stronie oferty i informacje, pod katem stosowania nieuczciwych praktyk rynkowych
wprowadzajacych konsumentéw w btad, badZ stosowania przez przedsigbiorcéw klauzul
abuzywnych w umowach, regulaminach, ogdlnych warunkach uméw. Informuje
konsumenta w jaki sposdb i gdzie ewentualnie mozna dochodzi¢ roszczen. Ponadto udziela
informacji/edukuje, w jaki sposéb nalezy sprawdzaé i oceniac rzetelnos¢ zakupow w sieci.

Pojawig sie zgloszenia dotyczace, nienalezycie zrealizowanych zabiegéw
kosmetycznych, czy z zakresu medycyny estetycznej, gdzie dochodzenie roszczen jest trudne
i dtugotrwate.

W 2025r. duzo skarg konsumentéw dotyczyto ustug zwigzanych z budowg domu,
remontowo-budowlanych. Nieuczciwych przedsigbiorcdw, ktdérzy zawierali umowy, nie
wykonywali robét, opuszczali nieruchomosci bez dokoriczenia prac, badZz wadliwie wykonali
roboty i nie przystepowali mimo wezwan do wykonania napraw.

Zgtaszano skargi na sprzedawcéw samochodéw oraz warsztaty naprawy
samochoddw, stosujacych nieuczciwe praktyki rynkowe, wprowadzajacych konsumentow
w btad odnoénie stanu sprzedawanego samochodu, czy wykonanych nieautoryzowanych

napraw, za ktore oczekiwali zaptaty.

2. Wystepowanie do przedsiebiorcéw w sprawach ochrony praw i intereséw
konsumentow.



Rzecznik konsumentéw w ramach swoich uprawnien wystepuje do przedsigbiorcow
w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentéw.
Przedsiebiorca do ktdrego zwrdcit sie rzecznik konsumentow jest obowigzany udzielic
rzecznikowi wyjasénier i informacji bedgcych przedmiotem wystapienia oraz ustosunkowac
sie do uwag i opinii rzecznika.

Powiatowy Rzecznik Konsumentow Powiatu tédzkiego Wschodniego w 2025 r. podjat
sie interwencji u przedsiebiorcow w 71 sprawach zgfoszonych przez konsumentéw, w tym
dotyczacych:

ustug - 21 interwencji:

biezgca konserwacja i remonty mieszkar i domow;
e ubezpieczenia;
e ustugi pocztowe i kurierskie;
e rynku nieruchomosci;
e ustugi turystyczne i rekreacyjne;
e sektor energetyczny;
e ustugitelekomunikacyjne;
e ustugi dotyczace konserwacji i naprawy pojazdow;
e inne.
umow sprzedazy — 50 interwencji:
e artykuty gospodarstwa domowego i sprzet elektroniczny;
e odziez i obuwie;
e mebleiwyposazenie wnetrz;
e samochody i czesci samochodowe;

e produkty zwigzane z opieka zdrowotng;

artykuty rekreacyjne, zabawki, artykuty dla dzieci;

e inne.

H Ustugi
B Umowy sprzedazy




Wiele prowadzonych spraw, wymaga podejmowania przez rzecznika wielokrotnych
interwencji, w celu ustalenia skomplikowanego stanu faktycznego badz prawnego, aby w
konsekwencji doprowadzi¢ do zakonczenia sporu pomiedzy konsumentem
a przedsiebiorca.

Nalezy takie wskazaé, iz w wielu przypadkach skargi konsumentéw
sg nieuzasadnione. Konsumenci czesto podpisuja umowy bez czytania, akceptujg bez
zastanowienia warunki przedstawione w umowie, nie zdajgc sobie sprawy z konsekwencji

takich dziatan i niemoznosci bezkosztowego rozwigzania umowy.

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

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw, wspotpracuje z Urzedem Ochrony Konkurencji

i Konsumentéw, Panstwowg Inspekcjg Handlowa, Rzecznikiem Finansowym oraz innymi

organizacjami w zakresie ochrony konsumentéw. Korzysta z materiatéw edukacyjnych

w zakresie propagowania wiedzy i $wiadomosci konsumenckiej, publikowanych przez

ww. instytucje. Rzecznik prowadzi biezacy kontakt telefoniczny z delegaturg UOKIK w todzi,

w celu wymiany informacji dotyczacych ochrony konsumentéw.

Na skutek skarg konsumentéw, w ramach wspdtdziatania Powiatowy Rzecznik

Konsumentow w 2025 r. powiadomit:

1.UOKIK o podejrzeniu  stosowania nieuczciwych praktyk  rynkowych, przez
sprzedawce internetowego, ktéry nie przestrzega praw konsumenta odnosnie
odstgpienia od umowy zawartej na odlegtosc.

2.UOKIK o podejrzeniu  stosowania nieuczciwych praktyk  rynkowych, oraz
naruszenia obowigzku udzielenia konsumentom rzetelnej, prawdziwej i petnej
informacji przez jedng z firm motoryzacyjnych.

3. UOKIK o podejrzeniu stosowania nieuczciwych praktyk rynkowych wprowadzajacych
w btad konsumentéw, przez firme sprzedajacg i montujgcy fotowoltaike i pompy
ciepfa.

4. Wojewddzki Inspektorat Inspekcji Handlowej o podejrzeniu wprowadzenia na rynek
produktu  niebezpiecznego, ktéry wydzielat toksyczny zapach, powodujacy

dolegliwosci zdrowotne u konsumentki.



Ponadto w ramach wspotpracy z Paristwowa Inspekcjg Handlowg rzecznik:

> wskazuje konsumentom pragnacym skorzystac z opinii rzeczoznawcy, rzeczoznawcow
wpisanych na liste rzeczoznawcdw Inspekcji Handlowej;

> wskazuje konsumentom i przedsiebiorcom na mozliwos¢ oddania sprawy
konsumenckiej pod rozstrzygniecie Statego Sadu Polubownego, dziatajacego przy Inspekc;ji
Handlowej, badz wskazuje na mozliwos¢ przeprowadzenia procedury pozasgdowego
rozwigzywania sporow konsumenckich przez Wojewddzki Inspektorat Inspekcji Handlowej;
> w przypadku kwestionowanej jakosci zakupionych towaréw, informuje konsumentéw

o mozliwosci sktadania skarg do WIIH w celu dokonania kontroli ich jakosci.

4. Sprawy sgdowe.

W sytuacji gdy nie dochodzi do polubownego zatatwienia sporu pomiedzy stronami,
konsumentowi przystuguje prawo dochodzenia roszczen na drodze sadowe;j.
Powiatowy Rzecznik Konsumentéw udziela pomocy konsumentom w przygotowaniu pism
procesowych do sadu.

W 2025r. na wniosek konsumentéw rzecznik przygotowat 3 pozwy o wydanie nakazu
zaptaty w sprawach:
1) odstgpienia od umowy zakupu wadliwych mebli;
2) odstagpienia od umowy zakupu na odlegtos¢ odziezy;
3) odstgpienia od umowy zakupu wraz z montazem, wadliwej bramy wjazdowej

ogrodzeniowe;.

Rzecznik przygotowat takze, inne pisma procesowe:
* odpowiedz na odpowiedZ na pozew w sprawie o wydanie nakazu zaptaty;
* odpowiedz na sprzeciw od nakazu zaptaty;
 wniosek o zabezpieczenie dowodu poprzez przeprowadzenie dowodu z opinii

biegtego sadowego.

5. Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w trakcie udzielania porad prowadzi takze

dziatalno$¢ edukacyjno-informacyjng, majacg na celu pogtebianie wiedzy z zakresu



praw konsumentéw. Przekazuje konsumentom materiaty edukacyjno -informacyjne

przygotowywane m. in. przez UOKiK, KNF, UKE.

Rozpowszechniajgc wiedze na temat praw konsumentéw Rzecznik:

1. Przytaczyt sie do kampanii spotecznej, prowadzonej przez Prezesa UOKIK, pod nazwaq
,Sprawdz, czy Cie stac!”. Kup teraz, zapta¢ pdzniej? Uwazaj | zakupy z odroczong ptatnoscia
moga prowadzi¢ do nadmiernego zadtuzenia i wptyng¢ na Twojg zdolnos¢ kredytowa.

2. Przekazat informacje o odbywajgcym sie webinarze w dniu 10.04.2025r., dotyczacym
Nowej Odstony Programu ,,Czyste Powietrze”.

3. Przytaczyt siedo kampanii informacyjnej Prezesa URE dotyczacej rachunkow
za energie elektryczng pt. ,Rachunki pod kontrolg konsumenta”.

4. Przytgczyt sie do propagowania organizowanego przez Komisje Nadzoru Finansowego
webinarium ,Najnowsze sposoby dziatania cyberoszustéw, czyli jak nie dac sie okrasc
w Internecie”.

Informacje dotyczagce powyzszych kampanii, zostaty zamieszczone na Facebooku,

na stronach dotyczgcych Powiatu tédzkiego Wschodniego.

Ponadto, w lutym 2025r. przeprowadzit spotkanie z Kotem Emerytdw w Gminie
Tuszyn, ktorego przedmiotem byto promowanie wiedzy konsumenckiej, w zakresie praw
przystugujacych konsumentom, w przypadku zakupdéw stacjonarnych oraz zakupdéw
internetowych.

Rzecznik w listopadzie 2025 r. prowadzit zajecia edukacyjne z mtodziezg klas 3,415
technikum i L. O. w Zespole Szkét Ponadpodstawowych w Koluszkach oraz klas 3 L. O.
w Koluszkach. Celem spotkania byto zwiekszenie swiadomosci mtodziezy na temat praw
konsumentdéw, odnosnie zakupéw w sklepach stacjonarnych, oraz sprzedazy internetowej.
Wskazanie zagrozen, nauka podejmowania $wiadomych decyzji zakupowych, zachowanie
ostroznosci podczas zakupéw w sieci internetowej. Rzecznik odpowiadat na pytania
mtodziezy, dotyczace sktadanych przez nich reklamacji i pojawiajacych si¢ w zwigzku
z procedurg reklamacyjng watpliwosci. Miodziez otrzymata ulotki przygotowane przez
UOKIK, przedstawiajgce w formie graficznej — jak ztozy¢ reklamacje i na czym polega

reklamacja niezgodnosci towaru z umowa.

11l. WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY REALIZACII
PRAW KONSUMENTOW.



1. Wnioski rzecznikéw dotyczace polepszenia standardéw ochrony
konsumentow.

1. Wskazane jest uregulowanie ustawowe obowigzku dostarczania dokumentow przez
przedsiebiorcow w przypadku interwencji rzecznika. Obowigzek udzielania wyjasnien
czy informacji przez przedsigbiorce jest niewystarczajacy w przypadku skomplikowane;j
sprawy, gdzie przedsigbiorca nie dostarcza dokumentéw, do czego nie jest zobowigzany.

2. Ponadto w art. 42. ust.1 pkt. 4 ustawy z dnia 16 lutego 2007r. o ochronie konkurencji
i konsumentéw (Dz.U. z 2025r. poz. 1714) powinien by¢ poszerzony i wyraZnie
wymieniony katalog instytucji z ktdrymi rzecznik wspétdziata w zakresie ochrony
konsumentéw o np.: Urzad Regulacji Energetyki, Komisje Nadzoru Finansowego, Urzad
Komunikacji Elektroniczne;j.

3. W ustawie z dnia 30 maja 2014r. o prawach konsumenta (Dz. U. z 2024r. Poz. 1796)
w przepisach dotyczacych braku zgodnosci towaru z umowa, wskazane jest wprowadzenie
regulacji, ktéra istniata w poprzedniej ustawie z dnia 27.07.2002r.
o szczegdlnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie kodeksu cywilnego
(Dz.U. z 2002 r. Nr 141, poz. 1176 z pdzn. zm.), iz w przypadku wymiany towaru na nowy
wolny od wad, okres odpowiedzialnosci sprzedawcy biegnie na nowo, powinno by¢
to wyraZnie zaznaczone.

4. Wskazane jest uregulowanie prawne, ze w przypadku zdjecia/wymiany licznika
elektrycznego, konieczne jest sporzadzenie protokotu przy obecnosci konsumenta, badz
stan licznika powinien by¢ udokumentowany np. utrwalony na zdjeciu fotograficznym.
Konsumenci kwestionujg stan licznika podany w protokole sporzadzonym
przez pracownika zaktadu energetycznego.

5. Podobna sytuacja dotyczy kwestionowania przez przewoznikéw gabarytéow nadanych
paczek i ustalenia od ich wielkosci pobieranych optat. Przewoznicy dokonujg nowego
pomiaru paczek i wzywajg konsumentéw do wptaty czesto duzo wyzszych optat,
niz wczeéniej deklarowane. Odbywa sie to bez powiadomienia konsumentéw
i udokumentowania w trakcie dokonywania nowych pomiarow. Konsument w sporze
z przewoznikiem, na etapie reklamacji, nie ma mozliwosci skutecznego kwestionowania
dokonanych nowych pomiaréw. Tak jak w przypadku licznikéw, nowy pomiar winien byc¢

udokumentowany, np. utrwalony na zdjeciu czy filmie.



6. Odnoénie nieuczciwej sprzedaizy poprzez strony internetowe, ktérej ofiarami
sg konsumenci, nalezy doprowadzi¢ do takich zmian legislacyjnych, ktére umozliwia
organom panstwowym w tym np. UOKIK do sprawnego i szybkiego zamykania takich
stron.

2. Wnioski dotyczgce pracy/funkcjonowania rzecznikéw konsumentow.

Nalezy podnie$é, iz zmienia sie wyraznie struktura spraw z ktérymi zgtaszajg
sie konsumenci. Wieloletnia edukacja i udzielane porady, skutkuja wigksza iloscia mniej
skomplikowanych spraw, ktére konsumenci zatatwiaja juz bez pomocy rzecznika.
Natomiast wzrasta ilo$¢ spraw, gdzie stan faktyczny i prawny jest bardzo skomplikowany
i przecietny konsument nie ma zadnych mozliwosci poradzi¢ sobie w sporze z przedsigbiorca
a nawet zinterpretowaé zawartych uméw. Z kazdym rokiem zawieramy coraz wigcej umow
takze, za pomoca sieci internetowej, o charakterze tresci cyfrowych badz ustug cyfrowych,
ktérych do niedawna nie byto na rynku, samo rozrdznienie jaki charakter ma umowa, bywa
bardzo skomplikowane. A skutki prawne odno$nie tych uméw, bywajg znaczaco rozne dla
konsumenta.

Rzecznik konsumentéw w swojej codziennej pracy postuguje sie dziesigtkami roznych
ustaw, rozporzadzen i aktéw prawa unijnego, poniewaz zakres spraw konsumenckich jest
bardzo szeroki, z czego kilkanascie ustaw stanowi podstawe jego dziatalnosci. Zaden inny
wydziat w jednostce samorzgdowej nie zbliza sie nawet do ilosci aktéw prawnych z ktorych
korzysta Rzecznik w swojej pracy.

Podsumowujac, praca rzecznika wymaga znajomosci bardzo szerokiego spektrum
przepiséw, zaleznie od specyfiki problemu zgtaszanego przez konsumenta, tu nie ma ciagtej
powtarzalnosci (co jest charakterystyczne dla spraw z zakresu prawa cywilnego), czasem aby
pomdc konsumentowi trzeba zgtebi¢ stan prawny, z ktérym mozemy mie¢ do czynienia tylko
raz w swojej pracy.

Opieramy sie na przepisach i orzecznictwie, ktére ciggle w jakim$ zakresie ulega
zmianie. Naszym zadaniem jest tzw. przecieranie drogi tj. wptywanie na zmiane przepisow
w drodze zmian legislacyjnych badZ dotychczas ugruntowanego orzecznictwa, w sprawach
na korzy$¢ konsumentdéw, co nie kiedy zabiera lata w systematycznej pracy rzecznikow,
czego najlepszym przyktadem sa np. umowy kredytdéw frankowych, umowy polisolokat,

umowy telekomunikacyjne zawierane poza lokalem czy sprzedaz na tzw pokazach, a ostatnio



umowy zwigzane z dofinansowaniem fotowoltaiki i pomp ciepta. To Nasza praca
i formutowane oczekiwania zmian w przepisach, sygnalizowane do UOKIK byly podstawa
zmian legislacyjnych, czy zachodzgcych zmian w orzecznictwie, ktére doprowadzity do lepszej
ochrony konsumentow.

W zwigzku z ww. specyfikg pracy, oczekujemy pomocy w swojej dziatalnosci, aby jak
najlepiej wykonywa¢ swoje zadania, sygnalizujemy potrzebe zwigkszenia przez UOKIK liczby
szkolen tematycznych, prowadzonych przez praktykéw, specjalistéw w swojej dziedzinie.

Oczekujemy takze wsparcia w lepszej organizacji pracy rzecznikéw. Wymieniamy
miedzy sobg informacje dotyczace pracy, wspieramy sie wzajemng pomocg, wymieniamy si¢
doswiadczeniem w trudnych sprawach, informujemy o pojawiajacych sie na rynku nowych
problemach i zagrozeniach dla konsumentow.

Wskazane bytoby uruchomienie centralnego portalu tylko dla rzecznikow
i UOKIK, gdzie rzecznik mogtby szybko wpisaé przedsiebiorce, co do ktérego podejrzewa
nieuczciwe praktyki rynkowe i sprawdzi¢, czy w innym regionie Polski tez s3 na niego
zgtoszone skargi, bytby znacznie lepszy przeptyw informacji, a UOKIK miatby na biezaco
wglad do takiej listy i mogtby podejmowac stosowne dziatania prawne.

Od kilku miesiecy zauwazmy, (co przektada sie dopiero na ten rok dziatalnosci),
znacznie zwiekszong ilo$¢ spraw, ktora trafia do rzecznikéw w zwigzku z powszechnym
wykorzystywaniem przez konsumentéw Al, ktéra w prawie kazdej sprawie, odsyta osoby
fizyczne do rzecznika konsumentéw. Bezkrytyczne korzystanie ze sztucznej inteligencji, brak
umiejetnosci weryfikacji informacji i zwigzane z tym, zadania kierowane do rzecznikdw,
powoduja ogrom dodatkowych obowigzkéw, nie przyjmowanie do wiadomosci naszych
stanowisk w sprawie, co juz przekfada sie na nieuzasadnione skargi na rzecznikow.

Potrzeby i oczekiwania konsumentow odnosnie pracy rzecznikow systematycznie sie
zwiekszajg. Wzrasta swiadomosé prawna, a ustugi prawne na wolnym rynku nadal nie s3
dostepne dla znacznej wiekszosci spoteczenistwa ze wzgledu na ich relatywnie wysokie koszty

w stosunku do zamoznosci Polakow.



