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I. ZADANIA POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW

Aktem nadrzednym regulujgcym problematyke ochrony intereséw konsumenta jest
Konstytucja Rzeczypospolitej Polskiej, ktéra w artykule 76 zobowigzuje wiadze
publiczne do zapewnienia ochrony konsumentom, uzytkownikom i najemcom przed
dziataniami zagrazajacymi ich zdrowiu, prywatnosci i bezpieczenstwu oraz przed
nieuczciwymi praktykami rynkowymi. Konstytucja pozostawia ustalenie zakresu tejze
ochrony ustawom szczegotowym.

Ustawa z dnia 5 czerwca 1998 roku o samorzadzie powiatowym (Dz. U. z 2001 r.,
Nr 142, poz. 1592 z p6zn. zm.) zaktada natomiast, ze ochrona praw konsumenta
nalezy do zadan powiatu. W oparciu o przepisy ustawy z dnia 16 lutego 2007 r.
o ochronie konkurencji i konsumentow (Dz. U. z 2007 r., Nr 50, poz. 331 z p6zn. zm,)
podstawowym i nadrzednym celem dziatania jest ochrona praw i intereséw
konsumentéw. Zadania te realizuje powiatowy (miejski) rzecznik konsumentéow.

Przepisy w/w ustawy okreslajg role samorzadu terytorialnego w zakresie ochrony
konsumentow, funkcje i zadania powiatowego (miejskiego) rzecznika konsumentéw
i stanowig, co nastepuije:

1) zadaniem samorzadu terytorialnego w zakresie ochrony praw konsumentow jest
prowadzenie edukacji konsumenckiej, w szczegolnosci poprzez wprowadzenie
elementow wiedzy konsumenckiej do programoéw nauczania w szkotach
publicznych,

2) zadania samorzadu powiatowego w zakresie ochrony praw konsumentow
wykonuje powiatowy (miejski) rzecznik konsumentow,

3) rzecznik konsumentow jest bezposrednio podporzadkowany staroscie
(prezydentowi miasta),

4) rzecznik konsumentow w terminie do dnia 31 marca kazdego roku przedkfada
staroscie (prezydentowi miasta) do zatwierdzenia roczne sprawozdanie ze
swoje| dziatalnosci w roku poprzednim,

o) zatwierdzone sprawozdanie rzecznik przekazuje w{aéciwéj miejscowo
delegaturze UOKIK.

Do zadan rzecznika konsumentéw nalezy przede wszystkim:

1) zapewnienie konsumentom bezptatnego poradnictwa, informacji oraz innych
form pomocy prawnej w zakresie ochrony ich interesow,

2) wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i interesow
konsumentow,

3) sktadanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa
miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentéw,

4) wytaczanie powddztw na rzecz konsumentéw oraz wstepowanie, za ich zgoda,
do toczgcego sie postepowania w sprawach o ochrone interesow konsumentow,
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5) wspotdziatanie z wiasciwymi terytorialnie delegaturami Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw oraz instytucjami i organizacjami, do ktérych zadan
statutowych nalezy ochrona intereséw konsumentow.

Rzecznik konsumentéw w swoich dziataniach opiera sie na wielu regulacjach
prawych, dotyczacych ochrony praw konsumentow. W szczegolnosci sg to
nastepujgce ustawy: kodeks cywilny, o szczegoinych warunkach sprzedazy
konsumenckiej oraz o zmianie kodeksu cywilnego, o ochronie niektérych praw
konsumentow oraz o odpowiedzialnosci za szkode wyrzadzong przez produkt
niebezpieczny, prawo telekomunikacyjne, prawo przewozowe, o ustugach
turystycznych, prawo pocztowe, prawo bankowe, © cenach, o dzialalnosci
ubezpieczeniowej, o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym, o kredycie
konsumenckim oraz szereg innych aktow wykonawczych m.in. do w/w ustaw.

Il. ORGANIZACJA PRACY POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW

Swoje zadania Rzecznik Konsumentow wykonuje w strukturze organizacyjnej
Starostwa Powiatowego w Zyrardowie, jednoosobowo w wymiarze 3/5 etatu.

Powiatowym Rzecznikiem Konsumentéw w Zyrardowie jest Pawet Pachniewski
petniacy te funkcje od dnia 18.09.2013 roku.

Pawet Pachniewski posiada wyksztatcenie wyzsze — Wydziat Prawa i Administracji
Uniwersytet todzki w todzi, posiada tytut magistra prawa oraz podyplomowe studia
menedzerskie — Wydziat Zarzgdzania Uniwersytetu Warszawskiego w Warszawie.

Przyjecia interesantow przez Rzecznika Konsumentéw odbywaja sie:

- we wtorki od godziny 8.00 do 16.00,
-w $rody od godziny 9.00 do 17.00.

Rzecznik Konsumentow swojg prace wykonuje takze w poniedziatki, kiedy moze
skupi¢ sie na przygotowaniu odpowiedzi na ziozone przez interesantow wnioski,
w formie wystapien do przedsiebiorcdw czy pism procesowych. Tego dnia zajmuje
sie takze korespondencjg z organizacjami i urzedami w zwigzku z realizowanymi
przez niego obowigzkami.

Sprawy konsumenckie sa przyjmowane poprzez zgtoszenia sktadane osobiscie,
telefonicznie oraz drogg elektroniczng. Wnoszone sprawy sg rejestrowane
w podziale na porady i informacje oraz interwencje. W przypadku podejmowania
interwencji, konsument sktada stosowny wniosek. Interwencje sg monitorowane co
do terminu zatatwienia sprawy.

Rzecznik Konsumentow posiada kompetencje doradcze i procesowe, natomiast nie
posiada kompetencji kontrolnych ani wiadczych. W tym =zakresie Rzecznik
wspotdziatat z  odpowiednimi instytucjami i organami m.in. Wojewodzkim
Inspektoratem Inspekcji Handlowej oraz Urzedem Ochrony Konkurencji i
Konsumenta.
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[ll. REALIZACJA ZADAN PRZEZ POWIATOWEGO RZECZNIKA
KONSUMENTOW W 2013 ROKU

1. Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informaciji prawnej
w zakresie ochrony intereséw konsumentow. '

Podstawowym zadaniem Rzecznika Konsumentow jest udzielanie bezptatnych porad
i informacji. Pomoc konsumentom w tym zakresie odbywa sie drogq telefoniczng,
internetowg badz w bezposrednich rozmowach i kontaktach ze zgtaszajacymi sie
interesantami. Po  rozpoznaniu wnoszonych spraw, przekazywane s3g
zainteresowanym obowigzujace regulacje prawne i mozliwosci ich wykorzystania,
podejmowane sg rozmowy i mediacje z przedsiebiorcami, a takze opracowywane
wzory pism reklamacyjnych lub odwotan.

Wozrastajgca liczba interesantow korzystajgcych z porad Rzecznika Konsumentow
wskazuje na wystepowanie na rynku szeregu negatywnych zjawisk, a z drugiej strony
na rosnaca $wiadomosé mozliwosci dochodzenia swoich roszczen. Stwierdzié mozna
jednak, ze jeszcze wiele osob nie zna swoich praw, zwtaszcza ludzi starszych,
i wobec stabszej na rynku pozycji konsumenta, zgtaszajg sie do Rzecznika
0 niezbedne informacje czy tez porady.

Rzecznik przedstawia konsumentom mozliwosci prawne rozwigzania zgtoszonego
problemu, analizuje zasadnos¢ skargi, wskazuje konsumentom wiasciwe instytucje
Swiadczgce rowniez pomoc w zakresie ochrony ich interesdow, badz tez sporzadza
roznego rodzaju pisma z podaniem podstaw prawnych.

Do Rzecznika Konsumentéw w roku 2013 mieszkancy powiatu zyrardowskiego
ztozyli ogotem 208 wnioskow o podjecie interwencji w sprawach o naruszenie praw
konsumenckich. W okresie sprawozdawczym od 18.09.2013 r. do 31.12.2013 r.
Rzecznik Konsumentdow w Zyrardowie udzielt takze 293 porad osobom
odwiedzajacym jego biuro oraz 118 porad osobom kontaktujgcym sie za

posrednictwem telefonu lub internetu. Danych z tego zakresu za okres od poczatku
2013 roku urzedujacy weczesniej rzecznik nie przekazat—

Wsréd udzielonych porad nie wykazano wielu spraw, z ktorymi zgtaszajg sie
konsumenci, albowiem nie majg one charakteru sprawy konsumenckiej np.
z zakresu stosunkéw rodzinnych, z zakresu prawa pracy czy postepowania
windykacyjnego. W powyzszych przypadkach Rzecznik sluzy pomoca, wskazujac
instytucje wiasciwe do rozstrzygania danych problemoéw lub informujac o sposobie
przygotowania witasciwego pisma. Rejestr nie obejmuje szeregu przedsiebiorcow,
ktorzy zgtaszajg sie do Rzecznika w celu uzyskania pomocy w zakresie wyktadni
prawa konsumenckiego.

Udzielanie porad, szczegoinie konsumentom majacym problemy z przedsiebiorcami
prowadzacymi dziatalnos¢ w zakresie $wiadczenia ustug finansowych czy
telekomunikacyjnych jest bardzo czasochtonne, bowiem wymaga szczegotowe]
analizy dokumentow, w tym wzorow uméw, ktore dla wiekszosci konsumentow
sg nieczytelne i niezrozumiate.
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Konsumenci sg bardzo czesto obiektem manipulagji przy pomocy réznych technik
marketingowych stosowanych przez rézne instytucje . Zawierajg oni umowy nie
wnikajac w istotne ich postanowienia, co doprowadza do niekorzystnego
wydatkowania ich pieniedzy. W tresciach umow czesto wpisywane sg klauzule
niedozwolone.

Najczesciej] napotykanymi przez konsumentéow trudnosciami w  kontaktach
ze sprzedawcami jest brak zgodnosci towaru z umowsg i sposob zatatwiania
reklamacji. Z prowadzonej statystyki wynika, ze najwiecej spraw w zakresie umow
sprzedazy dotyczyto obuwia, sprzetu agd i rtv, telefonow i sprzetu komputerowego.
Towary sg zwykle reklamowane przez konsumentow z powodu niskigj ich jakosci.

Czestymi problememi z ktérym spotykali sie kupujacy byta odmowa uznania
reklamacji za uzasadniong na podstawie opinii punktow serwisowych producentow.
W tym przypadku, w wyniku nieznajomosci swoich praw, kupujgcy byli kierowani
przez sprzedawcow do punktow serwisowych, a wiec nastepowato wytaczenie
odpowiedzialnosci sprzedawcy z tytutu niezgodnosci towaru z umowa. Kupujacy
wchodzili natomiast w relacje z gwarantem z tytutu gwarancji, a wiec na warunkach
ustalonych przez nich samych. Mimo, ze kupujgcy zadali rozpatrzenia reklamaciji
z tytutu niezgodnosci towaru z umowa, sprzedawcy de facto zmuszali ich do
korzystania z innego prawa — gwarancji.

W zakresie ustug najwiecej zgtoszen dotyczyto telefonii stacjonarnej i komorkowej,
internetu i telewizji. W interwencjach najczesciej spotykano sie z niemoznoscig
rozwigzania umow bez wysokich optat, mimo braku Swiadczenia ustug przez
operatorow telekomunikacyjnych, zte naliczenia naleznosci, uchylania sie
sprzedawcodw ustug telekomunikacyjnych od odpowiedzialnosci za wadliwy sprzet
(umowy sprzedazy sprzetu) sprzedawany w ramach promocji i zwiazania poprzez to
klienta z operatorem. Nalezy tu podnies¢ sprawe wprowadzajgcych w btgd promocji
i podawanie niepetnych informacji lub oferowanie innych ustug niz podpisywano
w umowie. W zakresie ustug internetowych reklamowano brak zasiegu (mimo
oswiadczen operatorow o jego istnieniu), oraz jakosci ustug internetowych.

Wyrazny wzrost wystgpien do Rzecznika odnotowano w sprawach zwigzanych
z zakupami na odlegto$¢ oraz poza siedziba przedsiebiorcy. Wigze sie to ze
wzrostem popularnosci zakupow | zwigzang z tym nasilajgcg sie agresywng
sprzedazg poza siedziba przedsiebiorcy (prezentacje, sprzedaz okrezna, akwizycja
w domach klientéw) oraz na odlegtosé (oferty telefoniczne, internetowe). W tym
zakresie obserwuje sie brak udzielania petnych informacji o sprzedawanych towarach
i ustugach, przedstawianie nieprawdziwych ofert (rozmowa o jednej ofercie,
a przekazywanie do podpisania umowy na inng szczeg6lnie w zakresie umow
telekomunikacyjnych), nieinformowanie o mozliwosci odstgpienia od umowy w ciggu
10 dni i utrudnianie odstgpienia, niewywiazywanie sie umow (niedostarczanie
towarow lub przesytanie innych, staba jakos¢ towardw), niedotrzymywanie terminow.
Czesto tez utrudniony byt kontakt klientéw z tymi przedsiebiorcami, gdyz podane
adresy i numery telefonow byly nieaktualne lub nieprawdziwe. Przyktadem opisanych
nieuczciwych praktyk jest dziatalno$¢ Polskiej Telefonii Stacjonarnej, ktéra podpisata
umowy z wieloma konsumentami zamieszkatymi na naszym terenie. Pojawienie sie
nowego sprzedawcy nie jest niczym ztym, a wrecz przeciwnie sprzyja rozwojowi
rynku, obnizaniu ceny ale pod warunkiem, ze nowe podmioty dziatajg uczciwie
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i zgodnie z obowigzujacymi przepisami prawa. Niestety miejscowi konsumenci
skarzyli sie na wymieniong firme, ze wprowadzita ich w btad. Odbiorcy informowani
byli gtéwnie o nizszych opfatach, jednakze zatajano przed nimi fakt, iz ta nizsza
optata pobierana bedzie jedynie w okresie promocji czyli w przeciagu trzech
pierwszych miesigcy. Podczas kontaktu z konsumentem uzywali nazwy ich
dotychczasowego operatora lub zblizonej do dotychczasowego dostawcy, co rodzito
w nich przekonanie, ze sg zobligowani do zawarcia czy przedtuzenia umowy.
Nieuczciwi handlowcy skiadali klientom nieuczciwe obietnice bez pokrycia, nie
ujawniajac zakonczenia okresu promocji, po ktorym optaty stawaly sie wyzsze od
zaoferowanych przy podpisaniu . Klienci na ogot dowiadywali sie o oszustwie jakiego
padli ofiarg dopiero po otrzymaniu kolejnego rachunku. Prawie wszyscy klienci
decydowali sie w takich przypadkach na rozwigzanie umowy (cze$é w trakcie 10-ciu
dni, w trakcie ktorych istnieje ustawowe prawo do odstapienia), ktorej skutkiem byto
naliczenie kary umownej za zerwanie umowy przed ustalonym umownie terminem
zakonczenia jej obowigzywania. Konsumenci uzyskiwali w Biurze Rzecznika
wszechstronng pomoc polegajaca na napisaniu pism do nieuczciwego operatora
o rozwiazanie umowy, O nie naliczanie kar i oswiadczen o uchyleniu sie od skutkow
prawnych oéwiadczenia zlozonego pod wptywem btedu.

2 Skiadanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa
miejscoweqo W zakresie ochrony interesow konsumentow.

W 2013 roku Powiatowy Rzecznik w Zyrardowie nie wystepowat.

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

W przypadku gdy udzielenie konsumentowi porady prawnej mogto okaza¢ sie
niewystarczajgce lub konsument nie moégt sobie sam poradzic z rozwigzaniem
problemu skiadat woéwczas wniosek o udzielenie pomocy. Rzecznik Konsumentow
wystepowat woéwczas  korespondencyjnie do przedsigbiorcy. W wystapieniach
swoich Rzecznik opisywat stan . faktyczny przedstawiany przez konsumenta
i potwierdzony dokumentami oraz wskazywat podstawy prawne roszczen.
Podejmowane przez Rzecznika interwencje prowadzone s whnikliwie,
ze wskazaniem wszystkich argumentéw. Polemiki i mediacje z przedsiebiorcami sg
niekiedy dtugotrwale ale pozwalajg w wielu przypadkach na osiggnieciu pozytywnego
rezultatu.

Nalezy dodaé¢, iz wsrdd przyjmowanych przez Rzecznika wnioskow 0 podjecie
interwencji zdarzajq sie sprawy, w ktorych zarzuty konsumentow sg nieuzasadnione
i Rzecznik nie ma podstaw do podjecia interwencji. W takich przypadkach konsument
otrzymuje szczegotowe wyjasnienia dotyczace ztozonej przez niego sprawy.

W 2013 roku Powiatowy Rzecznik Konsumentéw wystepowat do przedsiebiorcow
w 202 sprawach ztozonych przez konsumentow. Strukture | zakres spraw, w ktérych
Rzecznik Konsumentéw podejmowat swoje interwencje szczegdlowo przedstawia
tabela w punkcie V niniejszego sprawozdania.
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Nalezy nadmienié, iz w roku sprawozdawczym Rzecznik Konsumentow kontynuowat
sprawy rozpoczete w latach poprzedmch tym samym liczba spraw w ktérych
podejmowat on swoje interwencje i inne czynnosci w 2013 roku przekracza tacznie
250.

4. Wspotdziatanie z UOKIiK, organami Inspekciji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi i innymi instytucjiami w zakresie ochrony konsumentow.

Do zadan Rzecznika Konsumentdw nalezy wspoidziatanie z instytucjami
i organizacjami konsumenckimi. Zadanie to Powiatowy Rzecznik Konsumentéw
w Zyrardowie realizowat poprzez kontakty z Urzedem Ochrony Konkurencji
i Konsumentéw, Wojewodzkim Inspektoratem Inspekcji Handlowej w Warszawie
oraz Federacjg Konsumentow.

5. Wytaczanie powddziw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do toczgcych sig
postepowan.

W 2013 r. Powiatowy Rzecznik nie byt strong i nie reprezentowat konsumentow
przed sadami. W trakcie wykonywania swoich obowigazkéw w dwoch przypadkach
Rzecznik przygotowat sprzeciwy od przedstawionych przez klientow nakazow
zaptfaty.

Nalezy podkresli¢, iz skierowanie pozwu do sadu nastepuje zwykle w przypadkach,
w ktorych przedsiebiorca nie chce podporzadkowac sie przepisom prawa
(nie uwzglednia ekspertyz rzeczoznawcow, nie odpowiada na reklamacje
kupujacego, wystapienia rzecznika, nie realizuje zobowigzan umownych, badz
je ogranicza w sposéb niekorzystny dla konsumenta). Czesto doprowadzenie do
postepowania sgdowego wkalkulowane jest w dziatalno$¢ operacyjng przedsigbiorcy
(np. ubezpieczyciela, banku, telekomunikaciji). Wiele oséb rezygnuje z tej drogi, stad
ryzyko dla przedsiebiorcy jest niewielkie, a przy tym nie tamie stosowanych przez
siebie zasad postepowania z klientami (np. nie zgadza sie na wypowiedzenie
umowy, odstapienie od kar umownych itp.), co przynosi mu okreslone korzysci.
Stad rolg Rzecznika jest dogtebne, wnikliwe zbadanie wnoszonych spraw oraz
doradztwo kupujacemu. Pomoc w przygotowaniu pozwu poprzedzone jest
postepowaniem interwencyjnym majacym na celu polubowne zatatwienie sprawy.

6. Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Jedng z form popularyzacji przez Rzecznika wiedzy konsumenckiej i ksztattowania
w tym zakresie $wiadomoséci mieszkancow jest wspotpraca z mediami. W 2013 roku
Rzecznik udzielit obszernego wywiadu Telewizji Zyrardoéw, w ktérym przedstawit
zakres spraw, z ktorymi moga zwracac sie do niego konsumenci oraz praktycznych
informacji o przystugujgcych im prawach i mozliwoéciach dochodzenia roszczen.
Swoje dziatania na tym polu Rzecznik realizowat takze poprzez rozprowadzanie
broszur o tematyce konsumenckie,.
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7. Podejmowanie dziatan wynikajacych z:

a) art. 479 (38) Kpc (niedozwolone postanowienia umowne)

W 2013 roku Rzecznik nie zajmowat sie sprawami w tym zakresie.

b) ustawa o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym

W 2013 roku Rzecznik nie zajmowat sie tym tematem.

¢) ustawa o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym

W 2013 roku Rzecznik nie zajmowat sie tym tematem.

d) art. 42 ust. 1 pkt 3 UOKIK (wystepowanie w sprawach o wykroczenia na
szkode konsumentow

W 2013 roku Rzecznik nie zgtaszat wnioskow z tego zakresu.

e) art. 42 ust. 5 UOKIK w zw. z art. 63 Kpc (przedstawian'ie sgdowi istothego
pogladu dla sprawy)

W 2013 roku Rzecznik nie wykonywat dziatarn w tym zakresie.

IV. WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO
POPRAWY REALIZACJI PRAW KONSUMENCKICH

Dziafalnos¢ Rzecznika Konsumentow cieszy sie duzg popularnoscia w powiecie
zyrardowskim. Swiadczy o tym zwiekszajgca sie liczba mieszkancow kontaktujacych
sie¢ z rzecznikiem. W wyniku prowadzonej réznymi sposobami edukacji w tym
zakresie, obserwuje sie coraz wiekszg znajomo$¢ praw przez konsumentow,
aczkolwiek w dalszym ciagu jest ona zbyt wysoka a problemem staje sie
nieznajomosc tychze praw przez przedsiebiorcow. Stad wsrdd negatywnych zjawisk
| przyczyn sporow miedzy konsumentami a przedsiebiorcami wymieni¢ mozna
nierespektowanie Iub niekorzystne interpretowanie praw konsumenta przez
sprzedawcow i ustugobiorcow, ograniczanie swojej odpowiedzialnosci, stosowanie
niedozwolonych  klauzuli umownych, niedostateczne informowanie klienta
0 wlasciwosciach towardw, stosowanie agresywnej reklamy.

W roku sprawozdawczym kontynuowane byly réznorodne formy i metody udzielania
pomocy konsumentom. Wigze sie to z jednej strony z wieloscig wnoszonych
probleméw jak i czesto wyjatkowoscig spraw. Cze$¢ z nich nie miescita sie
w zakresie dziatania Rzecznika, lecz starano sie ukierunkowaé wnioskodawce co do
dalszych mozliwosci pozytywnego dla niego rozstrzygniecia.
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Wazna rolg Rzecznika okazuje sie dziatalno$¢ interwencyjna i mediacyjna. Dzieki
sysiematycznemu i wytrwatemu monitorowaniu niektorych poczynan przedsiebiorcow
Znane sa ich sposoby kontaktow z kupujgcymi, a reakcja Rzecznika przynosi efekt
W postaci zaniechania niekorzystnych zachowan. Zdecydowana wiekszogé
przedsiebiorcow pozytywnie rozpatruje reklamacije po interwencji Rzecznika.

| Skuteczna i aktywna dziatalnos¢ Rzecznika sprzyja dobremu wizerunkowi powiatu,
i jako przyjaznemu mieszkancom, podejmujacego ich problemy:. Stad istotng sprawg
jest umiejetne i cierpliwe wnikanie w tre$¢ spraw oraz spetnianie oczekiwan
poszkodowanych. Zaznaczy¢ tu nalezy, iz praca ta wymaga szczegblnego
obiektywizmu tak, aby zadania konsumentéw mialy charakter rzeczowy
| uzasadniony i nie naruszaty dobrych obyczajéw w relacjach sprzedawca -
konsument, z czym takze rzecznik sie spotyka.

Rosngca z roku na rok ilo$¢ spraw powoduje, ze nalezy réwniez bardzo wnikliwie
monitorowac przepisy prawne i przeciwdzialaé wszelkim praktykom naruszajgcym
interesy konsumentow poprzez m.in. szersze wyjécie z nowymi formami
edukacyjnymi  poprawiajacymi $wiadomo$é konsumenta. Dziatalnosé  Biura
Rzecznika Konsumentéw jest bowiem bardzo wazna dla mieszkancow powiatu
zyrardowskiego, gdyz w tym miejscu uzyskujg pomoc w egzekwowaniu swoich praw
w sprawach indywidualnych.

Od szeregu lat dziatalno$¢ Rzecznika pozytywnie oceniana jest przez konsumentéw,
co wyraz znajduje w wielu sktadanych podziekowaniach. Jednakze wyrazne
zauwazalne zwigkszanie sig liczby wnioskow sktadanych przez konsumentow
oraz wzrost liczby spraw o znacznym stopniu skomplikowania dla utrzymania
wysokiego poziomu obstugi klientow, wymagaé bedzie wzmocnienia etatowego
Rzecznika.

Dotychczasowy wymiar czasu pracy w wysokosci 3/5 etatu nie jest wystarczajacy do
zapewnienia wtasciwego poziomu obstugi konsumentéw. Liczba przyjmowanych
wnioskow systematycznie ulega wzrostowi i przekracza 30 miesiecznie. Biorgc pod
uwage, iz kazdy wniosek wymaga szczegdtowego zapoznania i przygotowania
pisemnej interwencji okazuje sie, iz coraz mniej czasu pozostaje na pojedynczg
sprawg. Nalezy dodac, iz do uzyskania satysfakcjonujgcego rozwigzania problemu
konsumenckiego zdarza sig, iz przygotowywana jest wigksza ilos¢ wystgpien
siegajgca czasami trzech lub czterech.

Wzrost wplywajacych do Rzecznika — wnioskéw $éwiadczy o coraz WyZzszej
swiadomosci spoteczenstwa w zakresie dbania o swoje prawa, a takze o zaufaniu
do Urzedu organizujgcego pomoc konsumentom. Dlatego tez koniecznym staje sie
postulat zatrudnienia Rzecznika w wymiarze pelnego etatuy, ktory pozwolitby na
utrzymanie dotychczasowego, wysokiego poziomu $wiadczenia ustug.

Wigkszy wymiar czasu zatrudnienia pozwolit by takze na zwrécenie przez Rzecznika

wiekszej uwagi na dziatalno$¢ edukacyjng poprzez przygotowanie prelekciji
| wystapiert w tym takze dla uczniow szkdt naszego powiatu.
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V. TABELA - ROCZNE ZESTAWIENIE PODEJMOWANYCH INTERWENCJI

r=sam

-;i Przedmiot llosé Zakonczone | Zakonczone | Sprawy
sprawy wystapien pozytywnie | negatywnie w toku
1.Ustugi, '-
w tym:
ubezpieczenia 3 3
finansowe 8 5 2 1
rem-budowlane i 4 2 1
dostawy: energii, 9 6 3
gazu, ciepta
telekomunikacja: 38 6 24 8
telefon, internet, tv
turystyka 2 2
posr. nieruchom. 1 1
motoryzacja 2 1 1
pralnicze 1
przewozowe 1 1
edukacja 1 1
medyczne 1 1
windykacyjne 2 2
inne 2 1 1
2.Umowy
sprzedazy,
w tym:
obuwie i odziez | 87 49 32 6
wyposazenie 7 4 1 2
mieszkania
sprzet RTV, AGD 1% 6 6 5
komputer, 4 2 1 1
akcesoria
inne 2 1 1
| 3. Umowy
| poza lokalem 7 5 1 1
| i na odlegtosé
RAZEM 202 95 81 26
Sporzadzit:
POWHAT, ZYRARDOWSKI

Powfatowy/Rze;

Sprawozd

fik Konsumentow

aqwet Pachniewski :
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