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I. WSTEP 1 UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO
RZECZNIKA KONSUMENTOW

1. Struktura biura Rzecznika, stan kadrowy.

1. Wojewodztwo lubelskie

2. Miasto krasnostawski

/Powiat

3. PRK/ Powiatowy Rzecznik Konsumentow
MRK

4. Imie i nazwisko Rzecznika Konsumentow Krystyna Starczewska

5. Wyksztalcenie (np. wyZsze prawnicze) wyZsze prawnicze

6. Funkcja Rzecznika Konsumentéw jest NIE

wykonywana w pelnym wymiarze czasu pracy (1
etat). Prosze¢ napisa¢ TAK lub NIE.

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

3/4 etatu
7. Funkeja Rzecznika Konsumentéw jest
wykonywana w niepelnym wymiarze czasu pracy.
Prosze zaznaczy¢ odpowiednia odpowiedz.
DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7 30 godzin tygodniowo

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

9. Rzecznik dziala w ramach wyodrebnionego biura | NIE
(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.

10. Rzecznik Konsumentow w ramach dzialalnosci | NIE
Rzecznika korzysta z pomocy innych oséb. Prosz¢
napisa¢ TAK lub NIE.

11. Liczba oséb, ktéra stale pomaga Rzecznikowi BRAK
Konsumentow w wykonywaniu obowiazkow
Rzecznika (jesli liczba nie jest stala, to wpisaé
srednig liczbe).
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Zgodnie z art. 4 ust. 1 pkt 18 ustawy z dnia 5 czerwca 1998 r. o samorzadzic powiatowym
(Dz. U. z 2013 r., poz. 595 ze zm.) do zadan wlasnych powiatu nalezy ochrona praw
konsumenta. Zadania te wykonuje powiatowy rzecznik konsumentow. Umocowanie prawne
i zakres obowiazkow rzecznika reguluja przepisy ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie

konkurencji 1 konsumentow (Dz. U. Nr 50, poz. 331 ze zm.).

Do zadan Rzecznika nalezy:

e zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie
ochrony interesow konsumentow,

e skladanic wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepisOw prawa mi€jSCOWEZO
w zakresie ochrony interesow konsumentow,

e wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i interesow konsumentow,

e wspoldzialanie z wlasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentow oraz instytucjami i organizacjami, do ktérych zadan statutowych nalezy
ochrona interesoOw konsumentow,

e wykonywanie innych zadan okreslonych w ustawie lub przepisach odrgbnych.

Rzecznik konsumentow moze w szczegdInoscei:

e wytaczaé powddztwa na rzecz konsumentdw oraz wstgpowac, za ich zgoda do toczacego
sie postepowania w sprawach o ochrong intereséw Konsumentow,

e wystgpowaé jako oskarzyciel publiczny w sprawach o wykroczenia na szkodg
konsumentéw w rozumieniu przepisow Kodeksu postgpowania w sprawach
0 wykroczenia,

e wystepowa¢ do Prezesa UOKIK z zawiadomieniem dotyczacym podejrzenia stosowania
praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow,

e wytaczaé powddztwa w sprawach o uznanie postanowienh wzorca umowy za niedozwolone

(art. 479°% § 1 Kpe).

Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Krasnymstawie w strukturze organizacyjnej Starostwa
Powiatowego w Krasnymstawie funkcjonuje na samodzielnym stanowisku pracy. Rzecznik
bezposrednio podporzadkowany jest Staro$cie Krasnostawskiemu. W roku sprawozdawczym
Rzecznik realizowal zadania jednoosobowo w ramach zatrudnienia w wymiarze 3/4 etatu.

Rzecznik posiada wyksztalcenie wyzsze administracyjne i prawnicze.
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Miejscem wykonywania pracy Rzecznika jest Starostwo Powiatowe w Krasnymstawie,
ul. Sobieskiego 3, pokdj numer 119 - I pigtro budynku Starostwa.

W jednym pomieszczeniu biurowym, przyjmowani sa zarOwno konsumenci zglaszajacy sig
osobiscie do Rzecznika w celu uzyskania porady lub pomocy prawnej (np. przygotowania
pism), jak i udzielane sa porady telefoniczne oraz realizowane sa zadania z zakresu obstugi
administracyjnej organow powiatu (rady, zarzadu i komisji).

Interesanci przyjmowani sa w ustalonych dniach we wtorki i czwartki w godz. od 7:30 do
15:30, a w praktyce codziennie, w godzinach pracy Rzecznika. Porady udzielane sa takze
telefonicznie pod numerami Starostwa oraz poczta elektroniczng adres dostgpny na stronie

internetowej Starostwa (e-mail: rzecznikkonsumentow(@krasnystaw-powiat.pl).

II. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW
1. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony interesow konsumentow.
Podstawowym zadaniem Rzecznika jest zapewnienie bezplatnego poradnictwa
konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony interesow konsumentéw. Rzecznik
wykonujac to zadanie $§wiadczyt porady konsumentom osobiscie, pisemnie oraz telefonicznie.
W roku sprawozdawczym, tak jak w latach poprzednich, Rzecznik odnotowat najwigcej porad
udziclonych bezposrednio konsumentom w biurze Rzecznika.
Pomoc w tym zakresie realizowana byla poprzez:
e udzielanic bezposrednich porad w biurze Rzecznika,
e udzielanie porad telefonicznych,
e udzielanie porad drogg poczty elektroniczne;j,
e udzielanie odpowiedzi na zapytania konsumentow,
e podejmowanie mediacji w celu polubownego rozwiazania spraw,
e wyja$nianie i interpretacje przepisow prawa,
e dzialalnosci niezgodnej z przepisami prawa
e sporzadzanie réznego rodzaju pism m.in. procesowych, reklamacyjnych, o$wiadczen;
e umozliwianie i ulatwianie konsumentom dostepu do materialow edukacyjnych
i informacyjnych dotyczacych uprawnief konsumentow,
e kierowanie konsumentéw do odpowiednich instytucji lub organdéw (Pafstwowej
Inspekcji  Handlowej, Urzedu Regulacji Energetyki, Urzedu Komunikacji
Elektronicznej, Rzecznika Ubezpieczonych, Prokuratury i Policji itp.).
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W 2014 roku do Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Krasnymstawie zglosilo sig
386 konsumentéw wymagajacych udzielenia réznego rodzaju porady lub pomocy. Dla
porownania w roku ubieglym Rzecznik udzielit 362 porady, natomiast w 2012 roku - 355

porad.
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M liczba udzielonych porad

Zakres porad dotyczacych ochrony praw i intereséw konsumentow byt zréznicowany. W roku
2014, tak jak w roku poprzednim, konsumenci zglaszali si¢ do Rzecznika najczeScie) ze
sprawami wynikajacymi z uméw zwigzanych ze $wiadczeniem ushug — 165 porad, w dalszej
kolejnosci odnotowano sprawy wynikajace z uméw sprzedazy — 149. Porad dotyczacych

umoéw zawieranych poza lokalem przedsi¢biorstwa lub na odleglosé odnotowano - 72.

W pierwszej kategorii spraw dotyczacej ushug (165) najwigcej skarg, bo 52 dotyczylo
ustug telekomunikacyjnych. Zglaszane problemy w tej kategorii dotyczyly:

nieprawidtowos$ci zwigzanych z przeniesieniem ustugi do innego operatora,

e powrotu do pierwotnego operatora,

e nierzetelnego informowania o warunkach i okresach prowadzonych ofert
promocyjnych, co skutkowalo wyzszymi rachunkami za ushuge niz przewidywat
abonent,

e braku mozliwosci podiaczenia do Internetu, brak zasiggu sieci, nieosiagania
gwarantowanej w umowie predkosci Internetu,

e automatycznego aktywowania ustug, ktérych konsument nie zamawiat,

e wysokosci optat za ustugi telekomunikacyjne.

M
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Duza grupe skarg stanowily sprawy dotyczace odstapienia od umowy o $wiadczenie ushug
telekomunikacyjnych zawieranych poza lokalem przedsigbiorstwa oraz na odleglo$¢.
Problemy konsumentéw, przede wszystkim o0sob starszych, pojawialy sig wskutek
nieuczciwej dziatalno$ci konkurencyjnych firm telekomunikacyjnych. Konsumenci nie czytali
uméw dostarczanych przez kurierow, a o zmianie operatora dowiadywali si¢ po otrzymaniu
pierwszych faktur, lub gdy dotychczasowy operator obciazat ich oplata za przedterminowe
rozwigzanie umowy lojalnosciowej. W kilku przypadkach konsumenci, ktérzy zglosili sig do
Rzecznika twierdzili, ze nie podpisywali nowych uméw. Po otrzymaniu od operatoréw kopii
umow oswiadczali, Ze ich podpisy zostaly podrobione. W takich przypadkach konsumenci
byli kierowani do organow $cigania — Policji i Prokuratury, po czym podjete przez Rzecznika
interwencje skutkowaly rozwigzaniem umow przez operatora w trybie natychmiastowym.

W okresie sprawozdawczym mniejsza kategorig ustug, z ktorymi konsumenci mieli problemy,
w zwiazku z ich nienalezytym wykonaniem, stanowily sprawy z zakresu uméw finansowych,
ubezpieczeniowych, windykacyjnych, remontowo-budowlanych, dostaw energii,
przewozowych i motoryzacyjnych. Zglaszane problemy w zakresie uméw zwiazanych
z dostawa energii elektrycznej dotyczyly przede wszystkim umow zawieranych poza
lokalem przedsicbiorstwa z nowoutworzonymi firmami $wiadczacymi ustugi w zakresie
sprzedazy energii elektrycznej. Konsumenci, zwlaszcza osoby starsze, skarzyli sig, ze
nie otrzymywali od przedstawicieli handlowych, oferujacych im zakup ,tafnszej energii”,
jasnych, rzetelnych i zrozumiatych informacji, iz w przypadku zmiany sprzedawcy, placic
beda odrebny rachunek za dystrybucje. Z obawy przed wyzszymi w konsekwencji
rachunkami za energie, konsumenci zwracali si¢ o pomoc do Rzecznika w odstapieniu od
umowy.

Tradycyjnie juz najwiecej spraw, z jakimi zwracali si¢ konsumenci w 2014 roku do
Rzecznika, w zakresic umow sprzedazy (149 porad) dotyczylo: obuwia, sprzgtu RTV
i AGD, sprzetu komputerowego i motoryzacyjnego. Sprawy dotyczyly przede wszystkim
niskiej jakosci towarow, gldéwnie obuwia. Konsumenci szukali pomocy Rzecznika w sytuacji
wielokrotnych, bezskutecznych napraw sprzgtu oraz uznawania przez sprzedawcOw
reklamacji za bezzasadne, ktore, zdaniem konsumentéw, winny by¢ uwzglednione. Nadal
wielu konsumentow nie rozroznialo gwarancji od niezgodnoSci towaru z umoOwa.
Wykorzystujac to sprzedawcy, odsylali konsumentow do autoryzowanych serwiséw, albo
sami przyjmowali reklamacje, jako gwarancyjna. W takich sytuacjach w ramach bezplatnego

poradnictwa Rzecznik prowadzil zawsze dziatania edukacyjne.

#
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Z porad Rzecznika na etapie prowadzonego postgpowania reklamacyjnego czgsto korzystali
przedsigbiorcy, a niektorzy sami kieruja konsumentéw do Rzecznika. Podobnie jak w latach
poprzednich konsumenci zglaszali zapytania dotyczace mozliwosci zwrotu towarow
pelowarto$ciowych zakupionych w sklepie, podania terminu na zalatwienie reklamacji,

mozliwoéci zadania zwrotu pieniedzy przy sktadaniu reklamacji, przedawnienia roszczen.

Nadal znaczaca iloé¢ spraw zglaszanych przez konsumentéw dotyczyla uméw zawieranych
poza lokalem przedsi¢biorstwa i na odleglos¢ (72 porady).

Najwigcej porad w tym zakresie dotyczylo odstapienia od umow zawieranych na pokazach
lub podczas akwizycji w domu konsumenta, ktorych przedmiotem byla sprzedaz bardzo
drogiego sprzetu AGD, naczyfi, poscieli welnianej, czy urzadzen prezentowanych, jako
wyroby zdrowotne (materace, fotele masujace, bioharmonizery itp. Przedstawiciele handlowi,
wykorzystujac podeszty wiek, samotno$¢, stan zdrowia oraz stosujac nieuczciwe praktyki
rynkowe, a wrecz agresywne, doprowadzaja konsumentow do zawarcia niekorzystnej umowy,
najczesciej finansowanej kredytem. Pomoc Rzecznika w tym zakresie polegala na udzieleniu
porady prawnej odno$nie rezygnacji z umowy bez podania przyczyny oraz sporzadzeniu
wymaganego ustawa o$wiadczenia o odstgpieniu od umowy kupna-sprzedazy, wyja$nianiu
kwestii zwiazanych z obowiazkiem zwrotu towaru przedsigbiorcy i nawiazywaniu z nim
w tym celu kontaktu. Przy tej okazji na biezaco prowadzona byla réwniez edukacja
konsumentow.

Z kolei porady dotyczace umow zawieranych na odleglos¢ dotyczyly problemoéw
z niedostarczeniem zamowionego towaru lub przesylaniem towaréw slabej jakosci,
niedotrzymywaniem terminow, trudnoéci z odzyskaniem pienigdzy za niezrealizowane
zamowienie. Wiele skarg dotyczylo sprzedazy wysytkowej potaczonej z abonamentem
/subskrypcja kolejnych zamowien np. maszynek do golenia czy bielizny damskiej.
W wiekszoéci tego typu spraw pomoc Rzecznika polegata na szybkiej interwencji, konczace;j

sie¢ pozytywnym zalatwieniem sprawy.

Zglaszane problemy przez miodszych konsumentéw, cho¢ w mniejszym, niz w latach
poprzednim zakresie, zwiazane byly z uslugami internetowymi i dotyczyly rejestracji na

roznego rodzaju portalach czy serwisach, np. plikostrada.

Wszystkie zglaszane sprawy byly wnikliwie analizowane. Konsumenci byli informowani

o obowiazujacych przepisach prawa. Rzecznik sporzadzat i wrgczal konsumentom
M
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odpowiednie do konkretnej sprawy wzory i sporzadzal pisma: zgloszenia reklamacyjne,
odwolania od decyzji o odrzuceniu reklamacji, wezwania do wykonania umowy,
o$wiadczenia o odstapieniu od uméw zawieranych poza lokalem przedsigbiorstwa 1 na
odleglo$¢, oswiadczenia o uchyleniu sig od skutkéw prawnych o$wiadczenia woli zlozonego
pod wplywem bledu, wypowiedzenia uméw, wezwania do zaplaty, wnioski o wszczecie
postepowania mediacyjnego przed UKE pomiedzy konsumentem a operatorem
telekomunikacyjnym.

W ramach bezplatnego poradnictwa Rzecznik sporzadzil okolo 70 tego rodzaju pism dla
konsumentéw. Konsumenci konsultowali takze z Rzecznikiem tres¢ samodzielnie
przygotowanych pism reklamacyjnych.

Podkresli¢ warto, ze porady telefoniczne i osobiste nie polegaly wylacznie na wskazaniu
trybu postepowania w danej sprawie, natomiast podejmowane byty dzialania majace na celu
szybkie zalatwienie sprawy poprzez nawiazanie telefonicznego, jak rOéwniez za
posérednictwem poczty elektronicznej, kontaktu z przedsigbiorca. Podjgte w tej formie
interwencje i prowadzone mediacje z przedsigbiorcami doprowadzity do pozytywnego
zalatwienia wigkszo$ci zgtaszanych przez konsumentéw problemow.

Warto nadmienié, iz wiele spraw, z ktérymi mieszkanicy Powiatu Krasnostawskiego zwracali
sie do Rzecznika nie dotyczyta problematyki konsumenckiej, natomiast r6znych problemow
natury osobistej lub rodzinnej, interpretacji przepisOw prawa pracy 1 ubezpieczen

spotecznych, postepowania spadkowego oraz skarbowego.

Szczegdlowa strukture bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej

w zakresie ochrony konsumentow przedstawia Tabela nr 1 - Rozdzial 1V.

2. Skladanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa miejscowego

w zakresie ochrony interesow konsumentow.

W roku sprawozdawczym nie zaistniala potrzeba skladania przez Powiatowego Rzecznika
Konsumentéw wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepisdéw prawa miejscowego

w zakresie ochrony interesow konsumentow.
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3. Wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i interesow

konsumentow.

Do zadan Rzecznika Konsumentéw nalezy wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach
ochrony praw i interesow konsumentow. Rzecznik Konsumentéw posiada uprawnienia
doradcze i procesowe, natomiast nie posiada uprawnien nakazowych lub kontrolnych. Stad
tez wystapienia do przedsiebiorcow maja z reguly charakter mediacyjny. Realizujge to
zadanie Rzecznik, w wielu sprawach poprzez usSwiadomienie przedsigbiorcy jego
obowiazkéw, a zarazem uprawnien konsumenta podczas przeprowadzonej rozmowy
telefonicznej, uzyskal szybkie i pozytywne zalatwieniem sprawy. W przypadku braku
mozliwoéci zalatwienia sprawy w tej formie porozumienia sig, konieczne bylo wystapienie
Rzecznika z oficjalnym pismem i wszczgcie postgpowania wyjasniajacego. W kierowanych
wystapieniach do przedsiebiorcow, Rzecznik opisywat stan faktyczny sprawy przedstawiany
przez Konsumenta oraz wynikajacy z analizy przedlozonych dokumentow, podawat przepisy
prawne majace zastosowanie w danej sprawie, zwracal si¢ o spelnienie roszczenia
konsumenta w celu polubownego zakonczenie sporu. Wystgpienia bywaja niekiedy
pracochlonne, wymagaja wielokrotnej polemiki, ale dzigki temu udaje sig uzyskac¢ pozytywne
zalatwienie sprawy. Doda¢ warto, ze w niektorych sprawach okazuje sig, ze zarzuty

konsumentow sg nieuzasadnione.

W roku sprawozdawczym Rzecznik przygotowat i skierowal w 87 sprawach pisemne
wystapienia do przedsi¢biorcow o charakterze mediacyjnym, zmierzajacych do

polubownego rozstrzygnigcia sporu, podczas gdy w roku ubieglym — 73, a w 2012 — 41.

Liczba wystapien pisemnych w latach 2012-2014
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Zadowalajacy jest wynik prowadzonych przez Rzecznika post¢powan. Wystapienia
Rzecznika doprowadzily w konsekwencji do pozytywnego zakonczenia sporu
w 58 sprawach. Niestety 25 spraw zakonczylo si¢ negatywnie, natomiast 4 postgpowania
nie zakonczyly si¢ do konca 2014 r. i pozostaly w toku, w tym:

e ushugi: na 34 wystapienia 23 zakonczonych pozytywnie, negatywnie - 10, w toku - 1;

e umowy sprzedazy: na 39 wystapien 22 zakonczonych pozytywnie, negatywnie - 14,

w toku — 3;
e umowy poza lokalem przedsigbiorstwa 1 na odleglos¢: na 14 wystapien

13 zakonczonych pozytywnie, negatywnie - 1.

Status spraw zatatwianychw 2014 r.

N pozytwnie zatatwione
B negatwnie zatatwione

M nie zakonczone w roku
2014

Sposrod interwencji dotyczacych uméw sprzedazy najwiecej dotyczylo obuwia, natomiast
w zakresic uslug — to ushugi telekomunikacyjne oraz umowy zawicrane poza lokalem
przedsigbiorstwa lub na odleglosc.

W zakresic obuwia najcze$ciej wystgpowaly sprawy dotyczace nieuznanych reklamacji
zwiazanych z niska jakoécia obuwia. Na skutek wystapien Rzecznika zdecydowana wigkszo$¢
reklamacji w tym zakresie zostala zalatwiona pozytywnie a roszczenia konsumentow zostaty
zaspokojone poprzez wymiang obuwia lub zwrot pieniedzy.

Wystapienia Rzecznika w sprawach z zakresu ushug telekomunikacyjnych dotyczyly
m.in. uniewaznienia umow, ze wzgledu na podrobienie podpisu, rozwiazania umow
zawartych wskutek stosowania nagannych praktyk podczas prowadzonych rozmow
telefonicznych  lub  bezpoérednich ~ wizyt  przez  przedstawicieli — operatorow
telekomunikacyjnych. Podobnie jak w latach ubiegtych konsumenci byli wprowadzani

w blad w taki sposob, ze pozostawali w mylnym przekonaniu, iz promocyjna oferta nie wiaze

w

Sprawozdanie z dziatalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentow w Krasnymstawie za rok 2014 Strona 11



sie ze zmiang operatora. Konsumenci niestety wciaz nie czytaja doktadnie umow i dopiero po
otrzymaniu rachunku do zaplaty abonamentu, orientowali sig, Ze ushugi $wiadczy inny
operator. Na skutek nieuczciwych dzialan przedstawicieli handlowych stosowanych w walce
o przejecie klienta od firmy konkurencyjnej, konsumenci obcigzani byli oplata jednorazowa
z tytulu przedwczesnego rozwigzania umowy. Podjgte przez Rzecznika interwencje
doprowadzity w wigkszosci spraw do anulowania przez operatora naliczonej optaty.

Podobnie jak w roku ubieglym Rzecznik zajmowal si¢ skargami dotyczacymi tzw.
polisolokat, sprzedawanych konsumentom w banku, jako zwyklej, wysokooprocentowane;j
lokaty. Podjete interwencje zakonczyly si¢ polubownym zakonczeniem sporu poprzez zwrot
konsumentom w 100% ulokowanych srodkow.

W ustugach przewozowych prowadzone sprawy zwigzane byly z niewywiazaniem sig przez
przewoznika z umowy przewozu 0sob oraz ze zniszczeniem przesyiki.

Wystapienia z zakresu energii elektrycznej dotyczyly umoéw zawartych poza lokalem
przedsigbiorstwa. W jednej sprawie przedsigbiorca anulowat naliczona oplatg za odstapienie
od umowy po terminie, natomiast w drugiej sprawie, zarzuty konsumenta dotyczace
stosowaniu nieuczciwych praktyk rynkowych okazaty si¢ nieprawdziwe.

W roku sprawozdawczym potwierdzita sie dotychczasowa tendencja wzrostowa skarg
dotyczacych nienalezytego wykonania badz niewykonania uméw zawieranych na
odleglos¢ i poza lokalem przedsigbiorstwa. Niepowodzenie konsumentow w zakresie
samodzielnego dzialania w sporze z przedsigbiorca $wiadczacym ustugi w tej formie
skutkowalo konieczno$cig skierowania przez Rzecznika wystapien w 14 sprawach, z czego
13 zostalo zatatwionych pozytywnie.

Sprawy z zakresu ustug windykacyjnych dotyczyly egzekwowania naleznosci za
niezamawiane badz niedostarczone towary, przy czym skierowane przez Rzecznika
interwencje zakoficzyly sie zaprzestaniem prowadzenia dzialan windykacyjnych
i anulowaniem dochodzonych naleznosci.

W niektérych sprawach zakonczonych negatywnie, zarzuty konsumentéw okazywaly sig
bezpodstawne. W sprawach, w ktérych nie udalo si¢ doprowadzi¢ do pozytywnego ich
zalatwienia, konsumenci kazdorazowo byli informowani o prawie dochodzenia roszczen na
drodze sadowe;.

Szczegolowe zestawienie wystapien do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw

i interesoOw konsumentow przedstawia Tabela nr 2 - Rozdzial IV.

M
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4. Wspoldzialanie z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentéow, organami
Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi i innymi instytucjami

w zakresie ochrony konsumentow.

W roku sprawozdawczym, tak jak w latach poprzednich, Rzecznik na biezaco wspotpracowat

z organizacjami i instytucjami, do ktérych zadan statutowych nalezy ochrona konsumentow.

To zadanie Powiatowy Rzecznik Konsumentow realizowal poprzez kontakty i wymiang

informacji o nieuczciwych i niezgodnych z prawem dziataniach przedsigbiorcow z:

Delegaturami Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, Wojewodzka Inspekcja

Handlowa — Delegatura w Chelmie, Delegatura Urzedu Komunikacji Elektronicznej

w Lublinie, Federacja Konsumentow i Stowarzyszeniem Konsumentéow Polskich oraz

z rzecznikami konsumentow z rdznych miast.

Rzecznik otrzymywal z Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow oraz z Urzedu

Komunikacji Elektronicznej broszury i ulotki informacyjne, ktore przekazywal konsumentom

oraz mlodziezy szkolnej podczas prowadzonych zajec, na ktore byt zapraszany. Materialy te

byly bardzo pomocne Rzecznikowi w realizacji dziatan o charakterze edukacyjno-
informacyjnym. Rzecznik otrzymywal elektronicznie od Stowarzyszenia Rzecznikow

Konsumentow biuletyny, ktore rowniez byly bardzo pomocne w pracy Rzecznika.

W roku sprawozdawczym Rzecznik przestal do UOKIK w Warszawie informacjg w sprawie

podejrzenia stosowania przez przedsigbiorce nieuczciwych praktyk rynkowych przy

zawieraniu umow pozyczek gotowkowych.

W roku sprawozdawczym Rzecznik uczestniczyl w nastgpujacych konferencjach

1 szkoleniach:

1) w Konferencji zorganizowanej z okazji 15-lecia Instytucji Rzecznikdw Konsumentow
,Ochrona Konsumentéw i Jej Wspolczesne Wyzwania” przez Stowarzyszenie
Rzecznikow Konsumentéw wraz z Katolickim Uniwersytetem Lubelskim w dniach 13-
14 marca 2014 r.;

2) w Ogolnopolskiej Konferencji Naukowej ,,Ochrona Praw Konsumenta — Stan obecny
i Perspektywy” zorganizowanej przez Wydzial Administracji Wyzszej Szkoly Ekonomi i
Innowacji w Lublinie w dniu 22 pazdziernika 2014 r.;

3) w szkoleniu prawnym zwiazanym z wejSciem w Zycie ustawy o prawach Konsumenta,

przeprowadzonym przez Federacjg Konsumentow, w dniu 4 listopada 2014 r.

M
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5. Wytaczanie powédztw na rzecz konsumentow i wstepowanie do toczacych sie

post¢powan.

W 2014 r. Rzecznik Konsumentow wytoczyl jedno powodztwo na rzecz Konsumenta,
w nastepstwie, ktorego zostal wydany nakaz zaptaty zasadzajacy zaptate na rzecz konsumenta
zadanej kwoty naleznosci, z tytulu niewywigzania si¢ przedsigbiorcy z realizacji zamowienia.
Obecnie na wniosek Rzecznika zostalo wszczgte pozstgpowanie egzekucyjne przez
Komornika.

Rzecznik przygotowal rowniez jeden pozew dla konsumenta o zwrot naleznoS$ci
z tytulu niewykonania umowy przewozu osob. W tej sprawie zostal wydany nakaz zaptaty.
Rzecznik przygotowat takze wniosek dla konsumenta o wszczgceie egzekucji komorniczej.

W roku sprawozdawczym odnotowano skargi na przedsigbiorcow realizujacych swoje
roszczenia na drodze sadowej w ramach elektronicznych postgpowan upominawczych
prowadzonych przez przez Sad w Lublinie tzw. e-Sad. W trzech sprawach Rzecznik
przygotowywal konsumentom sprzeciwy od prawomocnych nakazow zaplaty. Nakazy
dotyczyly: zaptaty sktadki z tytulu ubezpieczenia OC pojazdu, zaptaty naleznosci wynikajacej
z zawartej umowy sprzedazy poza lokalem przedsigbiorstwa, od ktorej konsument skutecznie
odstapit oraz zaplaty nalezno$ci z tytulu rozwigzania umowy o S$wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych. W dwoch przypadkach poszkodowani konsumenci o posiadaniu
zadluzenia dowiadywali sie dopiero po wszczeciu egzekucji i dokonaniu pierwszych
czynnoéci przez komornika.

Rzecznik przygotowywat konsumentom rowniez inne pisma tj. wniosek o ustanowienie
pelnomocnika z urzedu oraz wniosek o obnizenie oplaty egzekucyjne;.

W roku sprawozdawczym Rzecznik nie wstgpowat do toczacych sig postepowan sadowych
i nie kierowat spraw do rozpatrzenia przez Staty Polubowny Sad Konsumencki w Lublinie.
Warto wspomnieé, ze w kazdym przypadku negatywnie zakonczonej sprawy, na etapie
mediacyjnym, Rzecznik, informowal konsumentéw o mozliwosci dochodzenia roszczen na
drodze sadowej. Rzecznik indywidualnie, doglebnie i wnikliwie analizuje kazda zglaszang
sprawe i podejmuje rozwazne dzialania. Stara si¢ uzyska¢ pozytywne zatatwienie sprawy dla
konsumenta poprzez mediacje i podejmowane interwencje wobec przedsigbiorcow, w formie
pisemnych wystapien, droga elektroniczng oraz rozmowy telefoniczne. Konsumenci
natomiast rezygnuja z drogi sadowej, argumentujac najczesciej zbyt niskg wartoscig

przedmiotu sporu w stosunku do zaangazowania osobistego i finansowego.

M
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6. Dzialanie o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

W roku sprawozdawczym, tak jak w latach poprzednich, Rzecznik, na zaproszenie
nauczycieli, odbyl zajecia o tematyce konsumenckiej z mlodzieza Zespolu Szkot
Ponadgimnazjalnych Nr 2 w Krasnymstawie. Podczas spotkania z mlodzieza przekazywane

byly rowniez broszury 1 ulotki informacyjne.

Dziatalno$¢ edukacyjna w 2014 r. byla rowniez realizowana poprzez: kontakt z mediami
(lokalna prasa) i przekazywanie informacji dotyczacych problematyki konsumenckiej;
zamieszczanie waznych informacji na stronie internetowej starostwa, przekazywanie

konsumentom materialéw edukacyjnych (np. ulotki, broszury).

Dziatania edukacyjne prowadzone byly na biezaco poprzez indywidualng edukacj¢ podczas
udzielanych konsumentom porad. Wowczas Rzecznik wykraczajac poza meritum sprawy

uswiadamiat konsumentow o przystugujacych im prawach.

7. Podejmowanie dzialan wynikajacych z:
e art. 479 (38) Kpc (niedozwolone postanowienia umowne),
e ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym,
e ustawy o dochodzeniu roszczen w postgpowaniu grupowym,
e art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wystgpowanie w sprawach o wykroczenia na szkodg
konsumentow)
e art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstawianie sadowi istotnego pogladu dla
sprawy)
W roku sprawozdawczym Rzecznik nie podejmowat dziatan wynikajacych z wskazanych

wyzej przepisow.

Zgodnie z art. 42 ust. 4 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw przedsigbiorca, do
ktorego zwrocit si¢ Rzecznik Konsumentow, zobowigzany jest udzieli¢ rzecznikowi
wyjasnien i informacji, bedacych przedmiotem wystapienia oraz ustosunkowac si¢ do uwag
i opinii rzecznika. W 2014 roku Rzecznik nie kierowat wnioskow do sadu o ukaranie

przedsigbiorcow.
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III. WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO
POPRAWY REALIZACJI PRAW KONSUMENTOW

1. Whnioski Rzecznika dotyczace polepszenia standardéw ochrony konsumentow.

Rzecznik w dalszym ciggu widzi potrzebe podnoszenia $wiadomosci konsumenckiej,
poprzez:
e prowadzenie dzialan edukacyjno-informacyjnych w celu podnoszenia poziomu
$wiadomosci konsumentdéw o przystugujacych im prawach z wykorzystaniem mediow
o zasiggu ogolnopolskim i lokalnym, Internetu, udostgpnianie materialow
informacyjnych oraz organizowanie spotkan przez Rzecznika z mlodzieza szkolna,
e prowadzenie dzialan edukacyjnych wobec przedsigbiorcow m.in. poprzez

organizowanie bezplatnych szkolen z zakresu prawa konsumenckiego.

2. Whnioski dotyczace pracy Rzecznika.

Roznorodnoéé spraw, skala probleméw i stopien ich skomplikowania stale si¢ zwigksza.
W Dbiezacej pracy Rzecznik wielokrotnie korzystal z materialow informacyjnych
w postaci ,.broszur i ulotek” dotyczacych problematyki konsumenckiej i przekazywal je
konsumentom bezposrednio podczas udzielanych porad w biurze oraz miodziezy szkolnej
podczas zajec. Stad tez w dalszym ciggu konieczne jest wyposazanie stanowiska Rzecznika
w niezbedne publikacje w celu zapewnienia skuteczniejszej realizacji zadan z zakresu
poradnictwa i edukacji.

W celu zwiekszenia realizacji praw konsumentéw Rzecznik nadal widzi konieczno$é
wprowadzenia dla potrzeb Rzecznika bezplatnych opinii rzeczoznawcow wpisanych na liste

Inspekcji Handlowe.

W celu zwiekszenia efektywnosci pracy Rzecznikow oraz z uwagi na zmieniajace sig
przepisy prawa oraz réznorodnos¢ spraw, konieczne jest systematyczne organizowanie przez
Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw bezplatnych szkolen, seminariéw, konferencji

poswieconych ochronie konsumentéw na poziomie wojewodztw.
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Podsumowujac kolejny rok dziatalno$ci, nalezy stwierdzié, ze instytucja Rzecznika staje si¢
coraz bardziej znana wsrod konsumentéw i odgrywa istotna rolg w ksztattowaniu ich
$wiadomo$ci w zakresie przystugujacych im praw jak rowniez mozliwoséci egzekwowania

tych praw.

Dokonujac podsumowan, nalezy stwierdzi¢, iz na przestrzeni kilku ostatnich lat udato sig
wypracowa¢ z niektorymi  przedsigbiorcami  (operatorami  telekomunikacyjnymi,
przedsigbiorca energetycznym) sposob bezposredniego porozumiewania w sprawach
konsumenckich np. dedykowane dla Rzecznikow infolinie, wyznaczenie po stronie
przedsigbiorcy osoby do kontaktdéw z rzecznikami, przyjecie elektronicznej formy
porozumiewania sie. Prowadzona w tej formie wspotpraca z przedsigbiorcami pozwala na

znaczne przyspieszenie rozwigzywania zglaszanych przez konsumentéw problemow.

Dzialania Powiatowego Rzecznika Konsumentow maja w $rodowisku lokalnym niewatpliwie
pozytywny wydzwigk. Jego zadania to wylacznie udzielanie bezptatnej pomocy, natomiast
zaangazowanie, rzetelno$¢, kultura osobista i rosnaca skutecznos¢ w realizacji roszczen na
etapie postgpowania mediacyjnego przyczynia si¢ do tworzenia dobrego wizerunku urzedu.
Praca Rzecznika wymaga zyczliwego podejécia do zglaszanych przez mieszkancow
probleméw oraz zapewnienia im swobodnego i nieskrgpowanego kontaktu z rzecznikiem.
Najwieksza satysfakcja dla Rzecznika jest zadowolenie konsumentow z pozytywnie

zalatwionej sprawy.
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