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Wazne jest, aby samorzad powiatowy mial mozliwos¢ zapewnienia Rzecznikowi odpowiednich
warunkow organizacyjnych i kadrowych do rzeczywistego wykonywania ustawowych zadah — mowi
Sylwia Potera, Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Powiecie Radomskim.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw — czym wlasSciwie zajmuje si¢ ta instytucja i w jakich
sytuacjach mieszkancy moga zwrécié si¢ o pomoc?

Powiatowy Rzecznik Konsumentow jest instytucja samorzadowa, ktorej zadaniem jest ochrona praw i
interes6w konsumentow. Pomagamy osobom, ktére znalazly si¢ w sporze z przedsigbiorca — sprzedawca,
ustugodawca czy innym profesjonalnym uczestnikiem rynku.

Mieszkaniec moze zgtosi€ si¢ do Rzecznika na ré6znych etapach sprawy — zaréwno wtedy, gdy dopiero
pojawit si¢ problem z przedsigbiorca, jak 1 wtedy, gdy podjete juz dziatania reklamacyjne nie przyniosty
oczekiwanego rezultatu.

Pomoc Rzecznika jest bezptatna. Obejmuje przede wszystkim poradnictwo konsumenckie 1 informacje
prawna, analiz¢ dokumentéw, pomoc w przygotowaniu pism oraz wyst¢powanie do przedsigbiorcow w
sprawach ochrony praw 1 interesOw konsumentow. W okreslonych przypadkach Rzecznik moze rowniez
wytoczy¢ powddztwo na rzecz konsumenta lub, za jego zgoda, przystapi¢ do toczacego si¢ postgpowania.

Warto jednak podkresli¢, ze Rzecznik nie dziata z urzedu w indywidualnej sprawie — to konsument musi
zglosi¢ problem 1 przedstawi¢ dokumenty pozwalajace na jego oceng.

Jak duze jest zainteresowanie mieszkancow powiatu radomskiego pomoca Rzecznika?

Bardzo duze. Powiat radomski jest jednym z wigkszych powiatéw wojewddztwa mazowieckiego, a
bezplatna pomoc w sprawach konsumenckich jest potrzebna mieszkaicom niezaleznie od ich wieku czy
sytuacji zyciowe;.

Pan Starosta zapewnit mieszkancom statg obstuge w formie Biura Powiatowego Rzecznika
Konsumentéw. Z danych zawartych w rocznym sprawozdaniu wynika, ze w ubieglym roku
prowadziliSmy okoto tysiaca spraw.

Ta liczba pokazuje skalg zapotrzebowania na profesjonalna 1 bezptatng pomoc konsumencka na poziomie
powiatu.

Jakie problemy najczeSciej trafiaja obecnie do Biura Powiatowego Rzecznika Konsumentow?

W ostatnim czasie bardzo duzo spraw dotyczy probleméw zwigzanych z rozliczaniem uméw zawartych w
ramach programu ,,Czyste Powietrze”. Jest to problem, ktdry — z tego, co obserwujemy — ma szerszy,
ogolnopolski charakter.

W praktyce spotykamy si¢ z sytuacjami, w ktorych beneficjent zawarl umowe z wykonawca, przekazat
mu Srodki lub udzielit pelnomocnictwa, a wykonawca nie zrealizowal inwestycji w catosci, wykonat ja
nieprawidlowo albo zaprzestat dziatalnosci. W konsekwencji beneficjent moze mie¢ problem z
prawidtowym rozliczeniem dofinansowania. Sa to czgsto sprawy o bardzo duzej wartosci. Zdarzaty si¢
przypadki pobierania od konsumentéw czy beneficjentéw zaliczek siggajacych kilkudziesigciu, a nawet
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ponad stu tysigcy ztotych.

Warto przy tym odnotowac, ze 11 sierpnia 2026 r. Rada Ministrow przyjeta projekt ustawy majace;j
pomoéc osobom poszkodowanym przez nierzetelnych wykonawcow programu ,,Czyste Powietrze”.
Projekt przewiduje m.in. mozliwos$¢ zawieszenia dochodzenia naleznosci wobec poszkodowanych
beneficjentéw, a w okreslonych przypadkach takze zwolnienie ich z obowiazku zwrotu Srodkéw oraz
mozliwos¢ dochodzenia przez wojewddzkie fundusze zwrotu naleznosci bezposrednio od wykonawcow.

Drugim bardzo istotnym obszarem sa zakupy internetowe. Konsumenci czg¢sto utozsamiajq
polskojezyczna strong internetowa z polskim sprzedawca. Tymczasem jezyk strony nie przesadza o
miejscu prowadzenia dziatalnosci gospodarcze;.

Problemem bywa réwniez niedoktadne zapoznanie si¢ z opisem produktu, regulaminem sklepu czy
warunkami umowy. Jezeli dodatkowo przedsigbiorca ma siedzibg poza Polska, dochodzenie roszczen
moze by¢ znacznie bardziej skomplikowane.

Czy okreSlone grupy mieszkancow sa szczegolnie narazone na nieuczciwe praktyki
przedsiebiorcow?

Zdecydowanie widzimy duzg liczbe spraw zglaszanych przez seniorow. Nie chciatlabym jednak
generalizowaé — problem moze dotyczy¢ kazdego konsumenta. Seniorzy sa natomiast czg¢stymi
adresatami okreslonych praktyk sprzedazowych. Mamy do czynienia z umowami zawieranymi przez
telefon lub Internet, dotyczacymi migdzy innymi produktéw zdrowotnych, telefondéw, zabiegdw
rehabilitacyjnych czy r6znego rodzaju voucherow.

Niepokojacym zjawiskiem sa rowniez pokazy handlowe organizowane pod pretekstem bezptatnych badan
stuchu czy wzroku. Podczas takich spotkan konsumenci moga by¢ naktaniani do zakupu bardzo drogich
produktow, na przyktad zestawow garnkOw czy materacy, za kilka, a niekiedy kilkanascie tysigcy
ztotych. Czgsto dopiero po powrocie do domu konsumenci zaczynajg analizowac zawartg umowe 1
szuka¢ pomocy w jej rozwigzaniu.

Jakimi instrumentami prawnymi dysponuje Powiatowy Rzecznik Konsumentéw?

Katalog kompetencji Rzecznika jest dos¢ szeroki. Obejmuje migdzy innymi bezptatne poradnictwo
konsumenckie i informacj¢ prawna, analizowanie indywidualnych spraw, wystgpowanie do
przedsigbiorcOw oraz wspotdziatanie z Prezesem Urzedu Ochrony Konkurencji 1 Konsumentow,
Inspekcja Handlowa 1 organizacjami konsumenckimi.

Rzecznik moze réwniez wytacza¢ powddztwa na rzecz konsumentow oraz, za ich zgoda, wstgpowac do
toczacych sig¢ postgpowan. W sprawach o wykroczenia na szkod¢ konsumentow posiada takze okreslone
ustawowo uprawnienia procesowe.

W praktyce oznacza to, ze Rzecznik nie jest wytacznie osobg udzielajaca porad. W wielu sprawach
podejmuje konkretne dziatania wobec przedsigbiorcy i pomaga konsumentowi przejs¢ przez kolejne etapy

dochodzenia swoich praw.

Czy z perspektywy praktyki zawodowej uwaza Pani, ze obecne rozwiazania prawne sa
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wystarczajace?
Uwazam, ze warto rozmawia¢ o dalszym wzmacnianiu instytucji Powiatowego Rzecznika Konsumentow.

Jednym z zagadnien, ktére wymagaja dyskusji, sa kwalifikacje os6b wykonujacych t¢ funkcje. Obecne
przepisy wymagaja wyzszego wyksztatcenia, w szczeg6lnosci prawniczego lub ekonomicznego, oraz co
najmniej pigcioletniej praktyki zawodowej. Z mojego doSwiadczenia wynika jednak, ze zakres zadan
Rzecznika jest na tyle szeroki, iz specjalistyczne przygotowanie prawnicze powinno by¢ powaznie
rozwazane jako obligatoryjny wymog ustawowy. Rzecznik musi bowiem poruszac si¢ nie tylko w
przepisach prawa konsumenckiego, ale rowniez w procedurze cywilnej, a w okreslonych sytuacjach takze
w przepisach dotyczacych wykroczen czy odpowiedzialnosci karne;.

Drugim zagadnieniem jest organizacja pracy. Ustawa stanowi, ze stosunek pracy z rzecznikiem
konsumentéw nawigzuje starosta. W praktyce organizacja obstugi konsumentéw moze wygladac r6znie w
poszczegblnych powiatach.

Moim zdaniem przy ocenie potrzeb kadrowych nie nalezy kierowac si¢ wytacznie liczba spraw. Bardzo
istotny jest ich stopien skomplikowania. Jedna sprawa moze wymagac¢ wielu godzin analizy dokumentow,
przygotowania pism, korespondencji z przedsigbiorca, kontaktu z konsumentem, a w dalszym etapie
takze przygotowania sprawy sadowej. Dlatego wazne jest, aby samorzad powiatowy mial mozliwos¢
zapewnienia Rzecznikowi odpowiednich warunkéw organizacyjnych i kadrowych do rzeczywistego
wykonywania ustawowych zadan.

Czy zdarza sie, Ze oczekiwania konsumenta wobec Rzecznika wykraczaja poza jego kompetencje?

Tak. Konsumenci czasami oczekuja, ze Rzecznik przejmie prowadzenie catej ich sprawy albo bedzie
dziatat jak prywatny pelnomocnik. Tymczasem kompetencje Rzecznika sa okreslone ustawowo. Naszym
zadaniem jest przede wszystkim zapewnienie konsumentowi informacji, wskazanie przystugujacych mu
praw i mozliwych sposobdw dziatania, a w okreslonych sytuacjach rowniez podjgcie interwencji wobec
przedsigbiorcy czy wystapienie na droge sadowa. Bardzo wazna jest rowniez Swiadomos¢, ze skuteczna
pomoc zalezy od wspotpracy konsumenta z Rzecznikiem. Dokumenty, umowy, faktury, korespondencja z
przedsigbiorca czy potwierdzenia ptatnosci czgsto maja kluczowe znaczenie dla oceny sprawy.

Czy sprawy konsumenckie maja charakter sezonowy?

Tak. Obserwujemy zmiany zarowno w liczbie, jak i1 charakterze zglaszanych spraw. Przyktadem sa ustugi
turystyczne 1 transportowe. W okresach ferii czy wakacji naturalnie wzrasta liczba uméw zwigzanych z
podrézami. W przypadku nieprzewidzianych wydarzen, takich jak odwotania lotéw czy ograniczenia w
podrézowaniu, pojawia si¢ wiele pytan dotyczacych praw konsumentéw 1 mozliwosci odstapienia od

umowy, zwrotu pieni¢dzy czy zmiany warunkéw ustugi.

To pokazuje, ze dziatalnos¢ Rzecznika musi by¢ elastyczna i reagowac na aktualne problemy spoteczne i
gospodarcze.

Czy rzecznicy konsumentéw wspélpracuja ze soba i wymieniaja do$wiadczenia?

Tak. Wymiana doswiadczen jest bardzo wazna, poniewaz problemy konsumenckie czgsto pojawiaja si¢
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jednoczesnie w wielu czg¢sciach kraju.

Urzad Ochrony Konkurencji 1 Konsumentow organizuje spotkania rzecznikow, ktore sg okazja do
omawiania aktualnych probleméw 1 wypracowywania wspolnych sposobéw dziatania.

W czerwcu uczestniczytam w spotkaniu w £odzi, zorganizowanym przez Wojewddzki Fundusz Ochrony
Srodowiska 1 Gospodarki Wodnej, poSwigconym problemom zwigzanym z programem ,,Czyste
Powietrze”.

Takie spotkania sg bardzo potrzebne. Pozwalaja wymienia¢ si¢ doSwiadczeniami i rozwigzaniami, a
przede wszystkim szybciej reagowac na nowe sposoby wykorzystywania konsumentow czy
beneficjentéw programéw publicznych.

Czy dzialalno$¢ Rzecznika to rowniez edukacja mieszkancow?

Zdecydowanie tak. Edukacja konsumencka jest ustawowym zadaniem samorzadu terytorialnego i jednym
z najwazniejszych elementéw ochrony konsumentow.

Uwazam, ze prewencja jest rOwnie wazna jak interwencja. Jezeli konsument wie, na co zwréci¢ uwage
przed podpisaniem umowy, dokonaniem zakupu czy przekazaniem pieni¢dzy, jest znacznie mniej
prawdopodobne, ze pdZniej bedzie musiat dochodzi¢ swoich praw. Dlatego prowadzimy dziatania
edukacyjne skierowane do r6znych grup mieszkancow.

Szczegodlne znaczenie ma edukacja dzieci 1 miodziezy. Chcemy uczy¢ ich podstawowych praw i
obowiazkow konsumenta, bezpiecznego korzystania z Internetu oraz krytycznego podejscia do ofert
handlowych.

Roéwnie wazna jest edukacja seniorow. Rozwdj technologii cyfrowych stworzyt wiele nowych
mozliwosci, ale rowniez nowe zagrozenia. Osoby, ktore nie wychowywaly si¢ w Swiecie Internetu 1
bankowosci elektronicznej, moga potrzebowac dodatkowego wsparcia w bezpiecznym korzystaniu z tych
narzedzi.

Dlatego edukacja konsumencka jest dla mnie praca u podstaw. Im wigksza Swiadomos¢ mieszkancow,
tym mniej sytuacji, w ktorych potrzebna jest pdZniejsza interwencja.

Na koniec — czy praca Powiatowego Rzecznika Konsumentéw daje Pani satysfakcje?

Tak, zdecydowanie. Najwigksza satysfakcje daje moment, kiedy uda si¢ realnie poméc cztowiekowi.

Do Rzecznika czgsto przychodza osoby, ktdre czuja si¢ bezradne wobec przedsigbiorcy, nie wiedza, jakie
maja prawa 1 od czego powinny zaczaé. Czasami wystarczy wlasciwie oceni¢ sytuacje, wskazaé
odpowiednig droge dziatania i pomodc przygotowad pismo. W innych sprawach potrzebne sg bardziej

zaawansowane dziatania.

Kazda sprawa jest inna, ale wspélnym mianownikiem jest cztowiek, ktory potrzebuje pomocy w obronie
swoich praw.
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Dlatego uwazam, ze instytucja Powiatowego Rzecznika Konsumentow jest bardzo potrzebnym
elementem samorzadu powiatowego. Bezptatna, dostgpna lokalnie pomoc pozwala mieszkaicom
skuteczniej korzystac z przystugujacych im praw, a jednoczesnie wzmacnia zaufanie do samorzadu jako
instytucji, ktora reaguje na realne problemy mieszkancow.

Dzi¢kuje za rozmowe.
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