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I. WSTEP I UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO
RZECZNIKA KONSUMENTOW

Powiatowy Rzecznik Konsumentow realizuje zadanie wiasne samorzadu powiatowego
w zakresie ochrony praw konsumentow na podstawie art. 4 ust. 1 pkt. 18 ustawy z dnia
5 czerwca 1998 roku o samorzadzie powiatowym (t.j. Dz. U. z 2017 r. poz. 1868 ze zm.).

Umocowanie prawne i zakres zadan rzecznika okreslajg przepisy art. 37-43 ustawy
z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow (tj. Dz. U. z 2017 r. poz. 229
ze zm.). Do zadan Rzecznika nalezy:

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

¢ wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentow,

e skladanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepisOw prawa miejscowego
w zakresie ochrony intereséw konsumentow,

e wspotdziatanie z wiasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentow oraz instytucjami i organizacjami, do ktérych zadan statutowych nalezy
ochrona interesow konsumentow,

¢ wykonywanie innych zadan okreslonych w ustawie lub przepisach odrgbnych.

Rzecznik konsumentéw moze w szczegdlnosci:

e wytacza¢ powddztwa na rzecz konsumentdw oraz wstepowac, za ich zgoda do toczacego
si¢ postgpowania w sprawach o ochrong interesow Konsumentow,

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

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

e wytacza¢ powodztwa w sprawach o uznanie postanowien wzorca umowy za niedozwolone
(art. 479** § 1 Kpc).

Od 01 maja 2003 roku na stanowisku Powiatowego Rzecznika Konsumentow
w Krasnymstawie zatrudniona jest Krystyna Starczewska, posiadajaca wyksztalcenie wyzsze
administracyjne i prawnicze. W roku 2017 Rzecznik realizowatl zadania w zakresie ochrony
praw konsumentow jednoosobowo w ramach zatrudnienia w wymiarze 3/4 etatu, natomiast na
pozostala 1/4 etatu zatrudniony jest na stanowisku Gléwnego Specjalisty w Wydziale
Organizacyjnym i Spraw Obywatelskich. Nadmieni¢ nalezy, ze Rzecznikowi pomagali
stazys$ci wykonujgc czynnosci zwiazane z obstugg techniczno-administracyjna.

Biuro Rzecznika miesci si¢ w budynku Starostwa Powiatowego w Krasnymstawie,
ul. Sobieskiego 3, pokoj numer 119 - I pietro.

Porady przez Rzecznika byty udzielane osobiscie, a takze telefonicznie pod numerami
telefonéw Starostwa: 82 5765211 do 13, 82 5765286 do 88 wew. 158 i pod bezposrednim
numerem: 570670579 oraz mailowo pod adresem: rzecznikkonsumentow(@krasnystaw-
powiat.pl. W przypadku, gdy sprawa wymagata podjgcia interwencji wobec przedsigbiorcy
w formie pisemnej konsumenci sktadali stosowny wniosek.
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Struktura biura Rzecznika, stan kadrowy.

1. Wojewddztwo

Lubelskie

2. Miasto Powiat Krasnostawski
/Powiat

3. Liczba mieszkancow miasta/powiatu 64 866

4. Imie i nazwisko rzecznika konsumentéow Krystyna Starczewska

5. Wyksztalcenie (np. wyzsze prawnicze)

WyZsze prawnicze

6. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest
wykonywana w pelnym wymiarze czasu pracy (1
etat). Prosze napisa¢ TAK lub NIE.

nie

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

7. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest
wykonywana w niepelnym wymiarze czasu pracy.
Prosze zaznaczy¢ odpowiednia odpowiedz.

3 omm
s % etatu
= % etatu

- inne, np. dyzury 3/4 etatu

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

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

5 razy w tygodniu po 6 godzin

9. Rzecznik dziala w ramach wyodrebnionego biura
(art. 40 pkt 4 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o
ochronie konkurencji i konsumentow Dz. U. Nr 50,
poz. 331 ze zm.) Prosze napisa¢ TAK lub NIE.

nie

10. Rzecznik Konsumentéw w ramach dzialalnosci
Rzecznika korzysta z pomocy innych osob. Prosze
napisa¢ TAK lub NIE.

nie

11. Liczba osob, ktora stale pomaga Rzecznikowi
Konsumentow w wykonywaniu obowiazkow
Rzecznika (jesli liczba nie jest stala, to wpisa¢
srednia liczbe).

12. Budzet biura. Jesli rzecznik nie ma wlasnego
budzetu, prosze wpisac koszt zadania wlasnego
~ochrona konsumentow” w budzecie
powiatu/miasta. Jesli podanie dokladnych kosztow
jest niemozliwe, prosze je oszacowac.

Szacunkowe koszty w 2017 r. zadania wlasnego
powiatu z zakresu ochrony praw konsumentow:
58 000,00 zl.
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II. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKA KONSUMENTOW

1. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony interesow konsumentow.

Podstawowym i najistotniejszym zadaniem powiatowego rzecznika konsumentow jest
zapewnienie konsumentom bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony interesow konsumentow.

W 2017 roku, tak jak w latach poprzednich, Rzecznik realizowat to zadanie poprzez
udzielanie konsumentom bezposrednich porad konsumenckich w biurze Rzecznika a takze
telefonicznie lub przez pocztg elektroniczng.

Udzielenie porady czy informacji wymagato dokonania analizy przedtozonych przez
konsumenta pism i dokumentdéw (umow, dokumentéw gwarancyjnych, korespondencji
reklamacyjnej) poza analiza ustnie przedstawionych przez konsumenta okolicznosci sprawy.
Pomoc wiazata si¢ takze z konicznos$cig sporzadzania konsumentom réznego rodzaju pism
lub o$wiadczenia woli wywotujagcego okreslone skutki prawne dla konsumenta, odwotan
od odmownych decyzji firm ubezpieczeniowych, udostepnianiu formularzy — wzoréw
reklamacji czy oswiadczen, udzielaniu odpowiedzi na pisemne i kierowane droga
elektroniczna zapytania konsumentéw, wyjasnianiu i interpretacji przepisdw prawa, pomocy
prawnej w sporzadzeniu wnioskéw do wiasciwej delegatury Panstwowej Inspekcji Handlowej
czy Urzedu Komunikacji Elektronicznej o wszczgcie procedury pozasgdowego rozwigzania
sporu. Rzecznik kierowal takze konsumentow do Prokuratury i Policji. Wszystkie zglaszane
sprawy byly wnikliwie analizowane. Konsumenci konsultowali z Rzecznikiem tres¢
samodzielnie sporzadzanych pism do przedsigbiorcow. Rzecznik, oprocz wzordéw pism,
udostepniat takze konsumentom teksty aktow prawnych, broszury i ulotki informacyjne.
Rzecznik udzielat rowniez informacji o zadaniach, strukturze i kompetencjach innych
instytucji i organow dziatajacych na rzecz ochrony konsumentow.

Realizujac zadanie z zakresu poradnictwa Rzecznik podejmowal takze mediacje
w celu polubownego rozwigzania spraw z przedsigbiorcg telefonicznie i drogg elektroniczna,
ktore skutkowaty szybkim rozwiazaniem zgloszonego problemu.

W 2017 roku Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Krasnymstawie udzielit
mieszkancom Powiatu Krasnostawskiego ogotem 342 porad osobistych, telefonicznych
i pisemnych. W formie pisemnej rozpatrywano 67 spraw. W zakresie sprzedazy 146 porad
oraz 163 porady w zakresie ushig. Pozostate 33 stanowig informacje ogolne
i niekonsumenckie.

Tradycyjnie juz najwiecej spraw, z jakimi zwracali si¢ konsumenci w 2017 roku
do Rzecznika w zakresie umow sprzedazy dotyczylto problemow zwigzanych z reklamacjami:
urzadzen gospodarstwa domowego, urzadzen elektronicznych (telefonow), sprzetu
komputerowego oraz obuwia. Towary reklamowane sg najczesciej z powodu ich zbyt niskiej
jakosci. Dotyczy to glownie markowego obuwia sportowego, ktore bylo najczgsciej
reklamowane, a wady pojawiajg si¢ juz w ciagu dwoch, trzech pierwszych miesigcy od daty
zakupu. Niepokojagcym zjawiskiem jest to, ze sprzedawcy nie uznaja reklamacji, liczac,
e
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ze konsument zrezygnuje z dochodzenia roszczen. W zdecydowanej wigkszosci spraw
po interwencji Rzecznika zmieniajg swoje stanowisko i uznaja reklamacje za zasadne.
Zaznaczy¢ nalezy, ze na etapie prowadzonego postgpowania reklamacyjnego niektorzy
przedsiebiorcy sami kierowali konsumentow do Rzecznika.

Podobnie jak w latach poprzednich do Rzecznika zgtaszali si¢ rowniez konsumenci,
ktorzy dokonali nieprzemyslanego zakupu towaru i byli przekonani, ze sprzedawca
bezpodstawnie odmawia im zwrotu pieniedzy za towar, ktory cheieli zwrocié.

Nadal problemem, z jakim spotykajg si¢ konsumenci, to przede wszystkim odmowa
uznania reklamacji za uzasadniong na podstawie opinii punktow serwisowych producentow.
Nadal wielu konsumentéw, w wyniku nieznajomosci swoich praw, bylo kierowanych przez
sprzedawcow do punktow serwisowych, a wiec nastepowato wylaczenie odpowiedzialnosci
sprzedawcy z tytutu rekojmi albo sprzedawcy przyjmowali reklamacje, jako gwarancyjna.
W takich sytuacjach w ramach bezptatnego poradnictwa Rzecznik prowadzit zawsze dziatania
edukacyjne.

Najwigce] spraw z zakresu $wiadczenia ustug dotyczylo branzy telekomunikacyjnej
(telefonii stacjonarnej, komorkowej i internetu) oraz energetycznej, zwigzanych z umowami
zawieranymi poza lokalem przedsigbiorstwa. Najwiecej zgloszonych problemow dotyczyto
wprowadzenia konsumentow w blad co do tozsamosci operatora przy przeniesieniu numeru
telefonu i przy zmianie sprzedawcy energii, bezpodstawnie naliczanych kar umownych,
nieprawidlowego rozliczania za energie, aktywowaniu ustug, ktorych abonenci nie zamawiali.

Wsrod spraw rozpatrywanych pisemnie najczesciej sporzadzanym pismem byly
oswiadczenia o odstgpieniu od umowy na podstawie ustawy o prawach konsumenta.
W niektorych przypadkach, w oparciu o wskazywane przez konsumentow okolicznosci,
w jakich doszto do zawarcia umowy, Rzecznik sporzadzat oswiadczenia o uchyleniu sig¢
od skutkow prawnych oswiadczenia woli ztozonego pod wplywem bledu. Przygotowywane
konsumentom pisma przez Rzecznika, np. reklamacje, odstgpienia od umowy., pozwalaty
z pomocg Rzecznika na samodzielne rozwigzanie sprawy przez konsumenta. W znacznej
czesci spraw konsumenci zglaszajacy sie do rzecznika nie podejmowali samodzielnie zadnych
dzialan, proszac o pomoc Rzecznika.

Sprawy z zakresu umow ubezpieczeniowych dotyczyty gléwnie odmowy uznania
roszczenia z tytutu uszkodzenia ubezpieczonego sprzetu elektronicznego, umoéw dotyczacych
obowigzkowego ubezpieczenia pojazdow, zanizania wyceny szkdd. W niektorych sprawach,
gdzie konsument nie moze poradzi¢ sobie z ubezpieczycielem jest kierowany do Rzecznika
Finansowego.

W okresie sprawozdawczym mniejsza kategori¢ ustug, z ktorymi konsumenci mieli
problemy, stanowily sprawy dotyczace ustug finansowych. Nadal do Rzecznika zglaszaja si¢
konsumenci po porad¢ w zwigzku z problemami zwigzanymi ze spiatg zadtuzenia.

Nadal znaczgca ilo$¢ spraw zglaszanych przez konsumentow dotyczyta umow
zawieranych poza lokalem przedsiebiorstwa (zakupéw na pokazach i prezentacjach drogich
urzadzein paramedycznych, zestawow garnkow, materacy, odkurzaczy) i na odlegtosé¢ (zakupy
w sklepach internetowych). Skargi konsumentow w tym zakresie dotyczyly utrudniania
realizacji prawa odstagpienia od umowy oraz trudnosci z odzyskaniem wplaconych pieniedzy
po odstapieniu od umowy. W takich przypadkach Rzecznik podejmowal interwencje wobec
przedsigbiorcy.

Sprawozdanie z dziatalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentdw w Krasnymstawie za rok 2017 Strona 6



W omawianym okresie wielu mieszkancow Powiatu Krasnostawskiego zwracalo sie do
Rzecznika ze swoimi problemami, niemajacymi charakteru konsumenckiego. Zdarzaly si¢ porady
z dziedziny prawa spadkowego, prawa pracy i ubezpieczen spolecznych, prawa rodzinnego,
administracyjnego. W takich przypadkach Rzecznik, oprocz porady, wskazywal instytucje
wlasciwe do rozpatrzenia danej sprawy.

Zestawienie ilosci porad i informacji prawnej udzielonych przez Powiatowego
Rzecznika Konsumentéw w Krasnymstawie w 2017 w zakresie ochrony interesow
konsumentow przedstawia tabela nr 1.

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

W okresie sprawozdawczym Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Krasnymstawie
nie sktadal wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepisOw prawa miejscowego
w zakresie ochrony interesow konsumentow, bowiem w zglaszanych do Rzecznika sprawach
nie dostrzezono okolicznosci wskazujacych na zasadno$¢ zlozenia stosownego wniosku
do wilasciwego organu.

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

Rzecznik konsumentow moze wystgpowac do przedsigbiorcow w sprawach ochrony
praw 1 interesow na podstawie art. 42 ust. 1 pkt 3 ustawy o ochronie konkurencji
i konsumentéw. Podejmowane w tej formie dziatania stuzg zapobieganiu naruszeniom praw
konsumentow i interesow konsumentéw. Wystapienie skierowane do przedsi¢biorcy
w oparciu 0 wyzej powolany przepis rodzi obowiazek udzielenia informacji i wyjasnien
bedacych przedmiotem wystgpienia Rzecznika. Nie udzielenie odpowiedzi na wystapienie
Rzecznika, stanowi wykroczenie, zagrozone karag grzywny (art. 114 ust. 1 uokik).
W omawianym okresie Rzecznik otrzymal odpowiedzi na kazde skierowane wystgpienie do
przedsigbiorcow.

W 2017 roku Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Krasnymstawie skierowal
wystapienia do przedsigbiorcow w 88 zgloszonych sprawach, celem wyegzekwowania
roszczen konsumentdw, przy czym wystapien bylo tacznie 107, gdyz w 19 sprawach, w tym
w 18 zwigzanych z umowami z zakresu ustug telekomunikacyjnych i branzy energetycznej
i 1 dotyczacej ubezpieczen, Rzecznik wystgpowat do przedsigbiorcow kilkakrotnie zajmujac
swoje stanowisko i zadajac uznania umow za niewazne i odstgpienia wobec konsumentow
od wszelkich roszczen finansowych.

W okresie sprawozdawczym Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Krasnymstawie
kierowal wystapienia do przedsigbiorcow w sytuacji negatywnie rozpatrzone] reklamacji
dotyczacej nabytego towaru lub ustugi, nieprawidtowo naliczonych optat, kwestionowania
przez przedsigbiorcow odstgpien od umowy.
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W pisemnych wystapieniach do przedsigbiorcow Rzecznik przedstawial stan
faktyczny sprawy ustalony w oparciu o podane przez konsumenta okolicznosci i przedtozone
dokumenty i prawny oraz wyrazal swoje uwagi i opini¢ w zgloszonej sprawie. W formie
wystgpien Rzecznik zwracat sie o udzielenie informacji i wyjasnien bedacych przedmiotem
wystgpienia, wzywat do zaprzestania dzialan naruszajacych interesy i prawa konsumentow
oraz wystgpowal w imieniu konsumentéw z wnioskami o ugodowe zalatwienie spraw
spornych, bowiem Rzecznik nie ma uprawnien wladczych w zakresie egzekwowania roszczen
konsumentow od przedsigbiorcow. Do wystapienia przez Rzecznika w sprawie dochodzito
najczesciej dopiero po probie samodzielnego zatatwienia sprawy przez konsumenta,
niejednokrotnie z wczedniejsza pomoca Rzecznika w postaci przygotowania odpowiedniego
pisma lub udzielonej porady. Podejmowane w tej formie interwencje sg bardzo pracochtonne,
poprzedzone cierpliwym i czasochtonnym wystuchaniem konsumentéw, a w przypadku oséb
starszych, spisaniem przez Rzecznika przedstawianych okolicznosci, jakie miaty miejsce,
zazwyczaj przy nieswiadomym podpisaniu umowy. Kazda sprawa wymaga wnikliwej analizy
stanu faktycznego i prawnego. Czgsto pozytywne zalatwienie sprawy, jak wspomniano wyzej,
wiaze si¢ z wielokrotnag wymiang korespondencji.

Okazuje si¢, ze jest to skuteczna forma pomocy konsumentom w sporze
z przedsigbiorca. Podejmowane przez Rzecznika dziatania w formie pisemnych wystgpien
o charakterze mediacyjnym wynikaja z chgci polubownego zalatwienia sprawy pomiedzy
konsumentem a przedsigbiorca by unikngé procesu sadowego 1 ciesza sie duzym
zadowoleniem wséréd konsumentow. Skutkiem wniesionych przez Rzecznika pisemnych
interwencji zdecydowana wigckszos¢ spraw w 2017 roku zakonczyla sie zakonczyla sie
uznaniem roszczen konsumentow.

W sprawach, w ktorych nie udaje si¢ doprowadzi¢ do pozytywnego ich zalatwienia,
konsumenci kazdorazowo sg informowani o prawie dochodzenia roszczen na drodze sgdowe;j.
Zdarzaly si¢ takze sytuacje, ze po otrzymaniu stanowiska przedsigbiorcy, rzecznik stwierdzat,
1z prawa konsumenta nie zostaly naruszone. Wowczas roszczenia konsumenta uznawane byty
za niezasadne.

W roku sprawozdawczym najczgsciej Rzecznik interweniowat w sprawach z zakresu
umoéw sprzedazy dotyczacych nieuznanych reklamacji obuwia i urzadzen gospodarstwa
domowego. urzadzen elektronicznych i sprzetu komputerowego. Po pisemnym wystapieniu
Rzecznika w wiekszosci spraw reklamacje w tym zakresie zostaty zatatwione pozytywnie
a roszczenia konsumentow zostaly zaspokojone poprzez wymiane obuwia lub zwrot
pieniedzy, czy naprawe lub wymiang sprzetu.

Podobnie jak w roku ubieglym Rzecznik wystepowal w sprawach ushug
telekomunikacyjnych dotyczacych stacjonarnych ustug telefonicznych oraz sprzedazy energii
elektrycznej. Tradycyjnie juz zgloszone do Rzecznika sprawy dotyczyly skarg na nieuczciwe
dziatanie przedstawicieli sprzedawcy energii oraz ustugodawcéw telekomunikacyjnych.
Zgloszone problemy, w wigkszosci przez osoby starsze, dotyczyly naruszenia praw
konsumentow przy =zawieraniu umowy poza lokalem przedsigbiorstwa, poprzez
wprowadzanie konsumentow w btad, co do tozsamosci podmiotu, podawania sig¢
za przedstawiciela dotychczasowego sprzedawcy/dostawcy uslug, utrudniania prawa
odstgpienia od umowy, nieprawidtowego naliczania optat, obcigzania konsumentow kara

umowng z tytulu przedterminowego rozwigzania umowy. Po uptywie terminu do odstapienia
B e PV e T ) =i i o e e T
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od umowy bez konsekwencji prawnych, w wigkszosci przypadkow, Rzecznik sporzadzat dla
konsumentéw oswiadczenia o uchyleniu si¢ od skutkéw prawnych oswiadczenia woli
ztozonego pod wplywem bledu i w kierowanych wystapieniach podnosit zarzut naruszenia
obowigzku informacyjnego i stosowanie nieuczciwych praktyk rynkowych, poprzez
wprowadzanie konsumentdw w blad, co do tozsamosci przedsiebiorcy oraz co do warunkow,
na jakich zostata zawarta umowa.

Doda¢ nalezy, ze w sprawach konsumenckich, gdzie reklamacja i roszczenie
w stosunku do przedsigbiorcy nie budzity watpliwosci rzecznik podejmowat interwencje
telefoniczne lub poczta elektroniczng. Interwencje dotyczyly m.in. roznego rodzaju
serwisowych, dtugotrwale naprawy gwarancyjne, nie realizowania w terminie umow montazu
mebli na zamodwienie, napraw samochodow; niemoznosci wyegzekwowania przez
konsumentéw usunigcia usterek bedgcych przedmiotem umowy. Ta metoda jest skuteczna
i zalatwia sprawe konsumenta bardzo szybko. Czasami wystarczy wykona¢ jeden telefon czy
skierowa¢ e-maila, ktory rozwiazuje problem konsumenta, z ktérym on bardzo czesto borykat
si¢ od dluzszego czasu.

Zestawienie wystapien do przedsigbiorcéw w 2017 roku z podziatem na poszczegolne
kategorie spraw ilustruje tabela nr 2.

4. Wspoldzialanie z Urz¢dem Ochrony Konkurencji i Konsumentow, organami
Inspekcji Handlowej oraz organizacjami Konsumenckimi i innymi instytucjami
w zakresie ochrony konsumentow.

W 2017 roku, podobnie jak w latach ubiegtych, Powiatowy Rzecznik Konsumentow
w  Krasnymstawie, w ramach wspotdzialania z Urzgdem Ochrony Konkurencji
i Konsumentéw na biezaco przekazywal informacje o zgloszonych przez konsumentow
problemach, a takze udzielal informacji na pytania kierowane przez Urzad do Rzecznika.
Najczestsza forma kontaktu byta korespondencja email. W ramach wspotpracy Rzecznik
zlozyl dwa zawiadomienia do UOKIK dotyczagce podejrzenia stosowania przez
przedsigbiorcow praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow, stanowiacych
nieuczciwg praktyke rynkows i przestat dokumentacje skarg kilkunastu konsumentow.
Z uwagi na nieprawidtowosci, jakich dopuscit si¢ przedsiebiorca prowadzacy dziatalnosc
telekomunikacyjng Rzecznik ztozyt rowniez zawiadomienie do Komendy Powiatowej Policji
w Krasnymstawie o mozliwosci popelnienia przestepstwa przy zawieraniu umow
o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych, przesylajac dokumentacje spraw kilkunastu
konsumentéw powiatu krasnostawskiego. Nadto w roku sprawozdawczym Rzecznik
przekazal do Prokuratury Okregowej w Plocku dokumentacj¢ w sprawach skarg kilku
konsumentéw powiatu krasnostawskiego, dotyczacych operatora telekomunikacyjnego oraz
przedsigbiorcy dziatajacego w branzy energetycznej.

W zakresie wspotpracy z UOKIK Rzecznik, podobnie jak w latach ubieglych,
korzystat z publikacji i opracowan przygotowanych przez Urzad, dostepnych na stronie
internetowej www.uokik.gov.pl. oraz przekazywal otrzymywane Komunikaty prasowe
UOKIiK do zamieszczenia na stronie internetowej Starostwa Powiatowego w Krasnymstawie.
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W roku sprawozdawczym Rzecznik uczestniczyl w spotkaniu z Powiatowymi
i Miejskimi Rzecznikami Konsumentéw z terenu wojewodztwa lubelskiego i podlaskiego
organizowanym przez Delegature Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw w Lublinie
w dniu 24 kwietnia 2017 r., ktérego tematem byly: Nowe regulacje prawne i ich stosowanie
w ochronie konsumentéw — pozasgdowe rozwigzywanie sporow konsumenckich, system, rola
Prezesa UOKIK, wymagania dla podmiotéw ADR, istotne poglady w sprawach
konsumenckich, stare, nowe problemy przy zawieraniu umow poza lokalem przedsi¢biorstwa
i na odleglosc.

Rzecznik kontynuowal wspolprace rowniez z Inspekcja Handlows, Urzedem
Komunikacji Elektronicznej oraz Urzgdem Regulacji Energetyki.

Rzecznik wykorzystywal rowniez w swojej pracy informacje zawarte na stronie
internetowej www.rf.gov.pl oraz informowal konsumentéw o mozliwosci skorzystania
z porad udzielanych w ramach dziatalnosci Rzecznika Finansowego.

W zakresie spraw zwigzanych z umowami o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych
Rzecznik wykorzystywal takze informacje dostepne na stronie internetowej Urzedu
Komunikacji Elektronicznej www.uke.gov.pl oraz kontaktowat sie z Delegaturg UKE
w Lublinie.

Wspolpraca z organizacjami konsumenckimi polegata przede wszystkim na

korzystaniu z informacji zawartych na stronie internetowej Federacji Konsumentow,
Stowarzyszenia Konsumentow Polskich i Europejskiego Centrum Konsumenckiego.

W zakresie wymiany informacji, waznym elementem w pracy Rzecznika, podobnie
jak w latach poprzednich, byly takze kontakty i konsultacje telefoniczne oraz mailowe
z rzecznikami konsumentow z roznych miast i powiatow.

Dziatania z tego punktu ilustruje tabela nr 3.

5. Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentow i wstegpowanie do toczacych sie
postepowan.

W okresie sprawozdawczym Rzecznik nie wytyczat powodztw na rzecz konsumentow
i nie wystepowal do toczacych si¢ postepowan. Rzecznik sporzadzit natomiast dwa sprzeciwy
od nakazu zaplaty oraz w jednym przypadku zarzuty od nakazu zapfaty.

W kilku sprawach dotyczacych nieuznanej reklamacji obuwia Rzecznik udzielit pomocy
w sporzadzeniu wniosku do wlasciwego Wojewddzkiego Inspektora Inspekcji Handlowej
o wszczecie procedury pozasadowego rozwigzania sporu konsumenckiego (ADR).

Dotychczas podejmowane przez Rzecznika dziatania oceniane przez pryzmat ich
skutecznos$ci poprzez prowadzone mediacje, gtownie w formie pisemnych wystapien,
ukazuja, iz przyjety model pracy wydaje sie prawidlowy. Konsumenci uzyskujg skuteczna
pomoc w ochronie ich praw. Rzecznik wnikliwie analizuje kazda zglaszana sprawa
i stara si¢ uzyska¢ pozytywne jej rozwigzanie.

Dziatania z tego punktu przedstawia tabela nr 4.
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6. Dzialanie o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Rzecznik w okresie sprawozdawczym realizujac zadania o charakterze edukacyjno-
informacyjnym udostepniat konsumentom broszury i ulotki informacyjne z zakresu ochrony
praw konsumentdw, popularyzujac wiedzg z tego zakresu. Rzecznik udostepnial réwniez
istotne informacje na stronie internetowej www.krasnystaw-powiat.pl, w zakladce ,,rzecznik™.

W roku sprawozdawczym, tak jak w latach poprzednich, Rzecznik spotykat sie
z miodziezg szkolng, zapoznajac uczniéw z podstawowymi prawami konsumentow, instytucja
rzecznika oraz informowal o istnieniu organizacji konsumenckich. Spotkania te odbyly sie
w dniach:

e 15 marca 2017 r. w II Liceum Ogdlnoksztalcacym im. C. K. Norwida w Krasnymstawie
z okazji Swiatowego Dnia Konsumenta,

e 16 listopada 2017 r. w Zespole Szkét Ponadgimnazjalnych Nr 1 w Krasnymstawie wiaczajac
sie w realizacj¢ programu ,Otwarta Firma” w ramach Swiatowego Tygodnia
Przedsigbiorczosci,

e 28 listopada 2017 r. w Zespole Szkot Ponadgimnazjalnych w Zoélkiewce w ramach
Swiatowego Tygodnia Przedsiebiorczosci,

e 5grudnia 2017 r. w Liceum Ogolnoksztatcacym im. Wt. Jagietly w Krasnymstawie.

7. Podejmowanie dzialan wynikajacych z:
e ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym

W 2017 roku Rzecznik zlozyt zawiadomienie do Prezesa UOKIK dotyczace
podejrzenia naruszenia zbiorowych interesow konsumentow tj. podejrzenie stosowania
nieuczciwych praktyk rynkowych przez przedsigbiorce telekomunikacyjnego oraz przestat
dokumentacj¢ skarg kilkunastu konsumentéw. Rzecznik przestat rowniez do UOKIK droga
elektroniczng skargi konsumentow powiatu krasnostawskiego na dziatania drugiego operatora
telekomunikacyjnego oraz przedsigbiorce dzialajagcego w branzy energetycznej, wskazujace
na stosownie nieuczciwych praktyk rynkowych przy zawieraniu umow.

e ustawy o dochodzeniu roszczen w postgpowaniu grupowym
Rzecznik w 2017 roku nie podejmowat dziatan w tym zakresie, bowiem nie bylo
spraw, ktore uzasadniataby ochrong interesu grupy konsumentow.

e art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wystepowanie w sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentow)
W roku 2017 Rzecznik nie wystepowat z wnioskami o ukaranie przedsigbiorcow do
sadu, ze wzgledu na brak podstaw do podjecia dziatan w tym zakresie.

e art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstawianie sadowi istotnego pogladu
dla sprawy)
W roku sprawozdawczym Rzecznik nie przedstawial sadowi istotnego pogladu
W sprawie.
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III. WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO
POPRAWY REALIZACJI PRAW KONSUMENTOW

1. Whnioski Rzecznika dotyczace polepszenia standardéw ochrony konsumentow.

W roku sprawozdawczym 2017, tak jak w roku ubieglym, najwigcksza grupe skarg
wplywajacych do Rzecznika stanowig sprawy dotyczace umow zawieranych poza lokalem
przedsigbiorstwa o S$wiadczenie ustug telekomunikacyjnych oraz sprzedazy energii
elektrycznej. Przedstawiciele przedsigbiorcow wykorzystuja przede wszystkim ufnosé¢ osob
starszych, wprowadzaja w blad podczas wizyty, zatajajac jej cel handlowy oraz podmiot,
w ktorego imieniu rzeczywiscie dzialaja, sugerujgc, iz reprezentujg ich dotychczasowego
sprzedawce/dostawce ushugi. Nieuczciwe dziatania przedsigbiorcow doprowadzily liczng
grupe osob starszych do nieSwiadomego podpisania umowy, w przypadku umow
o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych - pod pretekstem konieczno$ci wymiany aparatu
telefonicznego na nowy w zwigzku z cyfryzacjg lub obnizenia abonamentu a w przypadku
uméw sprzedazy energii elektrycznej — pod pretekstem odnowienia umowy czy wymiany
licznika. Przedstawiciele w czgsci przypadkow nie wreczaja egzemplarza umowy, badz
pozostawiaja konsumentom niekompletne dokumenty m.in. bez cennika, regulaminu
a co najwazniejsze formularza — wzoru odstgpienia od umowy. Rzecznik dostrzega,
ze konsumenci nie czytajac dokumentoéw podpisuja je zgodnie z sugestig przedstawiciela.
Utrudnia to odstgpienie od umowy w ustawowym terminie. Zawarcie takich uméw na czas
okreslony wiaze si¢ z obcigzaniem konsumenta optata (kara umowng) w przypadku
jej przedterminowego rozwigzania.

Zatem zasadnym jest w ocenie Rzecznika podejmowanie w dalszym ciggu dziatan
o charakterze edukacyjno — informacyjnym oraz wprowadzenie uregulowan prawnych, ktore
pozwolityby na wyeliminowanie nieuczciwych dzialan przedsigbiorcow. Istotna bylaby
zmiany prawa energetycznego poprzez usunigcie zapisow umozliwiajagcych obciazanie
konsumenta karami umownymi w przypadku rozwigzania umowy przed terminem na jaki
zostala zawarta oraz wprowadzenie analogicznego zapisu, okreslonego w prawie
telekomunikacyjnym, iz w przypadku konsumenta poczatkowy okres obowigzywania umowy,
zawieranej z danym dostawcg ustug na czas okreslony nie moze by¢ dtuzszy niz 24 miesiace.
W zakresie sprzedazy stacjonarnych ustug telekomunikacyjnych i mozliwosci przeniesienia
numeru do innego operatora, nalezaloby wprowadzi¢ rowniez rozwiazania systemowe, ktore
uchronia konsumentoéw przed nieuczciwymi praktykami. Osoby starsze, wobec ktorych
stosowane s3 nieuczciwe procedery pozyskiwania klienta, dowiaduja si¢ o przeniesieniu
numeru czesto od dotychczasowego operatora. Niestety wtedy, by podja¢ skuteczne dziatania
pozwalajace na bezproblemowe odstgpienie od umowy jest z regulty trudne, gdyz minat
ustawowy termin na odstgpienie od umowy, a numer zostat juz przekazany.

W ocenie Rzecznika istotne jest podnoszenie swiadomosci i wiedzy konsumentow
oraz ksztaltowanie prokonsumenckich postaw wsrdd przedsigbiorcow. Dlatego w dalszym
ciagu wazne jest prowadzenie szeroko zakrojonej edukacji konsumenckiej zaréwno przez
rzecznikow konsumentow, jak rowniez przez organy administracji rzadowej, organizacje
konsumenckie i poprzez ogdlnopolskie kampanie edukacyjne, wydawanie ulotek

i materiatéw informacyjnych w zakresie propagowania wiedzy konsumenckie;j.
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2. Whnioski dotyczace pracy Rzecznika.

Sprawozdanie stanowi odzwierciedlenie dzialan podejmowanych przez rzecznika
w zakresie ochrony praw konsumentéw w 2017 roku. Rzecznik udzielit konsumentom tgcznie
342 porady oraz kierowal wystapienia do przedsigbiorcow w 88 sprawach.

Kolejny rok ukazuje, ze dzialalnos¢ Powiatowego Rzecznika Konsumentow
w Krasnymstawie cieszy si¢ popularno$cia wérdéd mieszkancéw powiatu krasnostawskiego,
o czym swiadczy liczba o0sob zgtaszajacych sie¢ Rzecznika. W roku sprawozdawczym
kontynuowane byly roznorodne formy i metody udzielania pomocy konsumentom.

Podejmowane przez Rzecznika dzialania oceniane przez pryzmat ich skutecznosci
poprzez prowadzone mediacje w formie pisemnych wystapien, ukazuja, iz przyjety model
pracy wydaje si¢ prawidlowy a konsumenci uzyskuja skuteczng pomoc w ochronie ich praw.

Takze wazna rola Rzecznika okazuje si¢ dziatalnos¢ interwencyjna i mediacyjna.
Zdecydowana wigkszos¢ przedsigbiorcow pozytywnie rozpatruje reklamacje po interwencji
wniesione] przez rzecznika. W wielu przypadkach dzieki zaangazowaniu i wytrwatosci
Rzecznika w dazeniu do polubownego zatatwienia sprawy, pozytywne zakonczenie sporu
nastepuje po wielokrotnie kierowanej do przedsigbiorcy korespondencji. Na przestrzeni
ostatniego okresu czasu Rzecznik dostrzega zwigkszenie ilosci skarg konsumentéw
zwiazanych z zawieranymi w nieuczciwy sposdb umowami poza lokalem przedsigbiorstwa,
tj. w miejscu zamieszkania konsumentow - gldwnie o0séb starszych, a dotyczacymi umoéw
o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych i sprzedazy energii elektrycznej, natomiast mniej,
jesli chodzi o umowy sprzedazy rzeczy zawierane podczas organizowanych pokazow.
Pomimo zblizonego obtozenia iloscia wplywajacych spraw, podejmowane przez rzecznika
dziatania wymagaly wigkszego zaangazowania na udzielenie stosownej pomocy
i poswigcenia dfuzszego czasu na sporzadzenie odpowiedniego pisma dla konsumentow.

Zaznaczy¢ nalezy, ze wypracowane dobre zasady wspodtpracy z niektoérymi
operatorami telekomunikacyjnymi, polegajace na dedykowaniu rzecznikom bezposredniego
kontaktu w formie telefonicznej i elektronicznej, pozwalaja na szybka wymiang
korespondencji a podjete w tej formie interwencje skutkuja szybkim i w wigkszosci
pozytywnym rozwigzaniem zgtaszanych przez konsumentdéw problemow.

Stan swiadomosci konsumentéw wzrasta, cho¢ w dalszym ciagu okazuje sig
niewystarczajacy. Brak znajomosci przystugujacych konsumentom praw a zwtaszcza ufnosé
0s0b starszych czesto skutkuje ponoszeniem konsekwencji finansowych z powodu zawarcia
niekorzystnej umowy. Nadal konsumenci uwazaja, ze np. maja prawo do zwrotu zakupionego
w sklepie towaru pelnowartosciowego terminie 14 dni, tak jak przy umowach zawieranych na
odlegtos¢ lub poza lokalem. Dlatego, tez istotna jest rola rzecznika w ksztaltowaniu
$wiadomosci konsumenckiej. Zapotrzebowanie na pomoc Rzecznika w szerokim spektrum
spraw, powoduje koniecznos¢ stalego podnoszenia wiedzy oraz doskonalenia metod pracy
rzecznika. Wobec tego w dalszym ciggu wazna kwestig jest, z uwagi na zmieniajace si¢
przepisy prawa oraz réznorodnos¢ spraw, ktorymi zajmuje si¢ Rzecznik, organizowanie
spotkan, konferencji i bezptatnych szkolen dla rzecznikow na poziomie wojewodztw.
W dalszym ciagu istnieje potrzeba wyposazania rzecznika w materialy w postaci ,.broszur
i ulotek™ w celu realizacji zadan o charakterze edukacyjno-informacyjnym.
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Skuteczna i aktywna dziatalnos$¢ rzecznika sprzyja ksztaltowaniu dobrego wizerunku
powiatu, przyjaznego jego mieszkancom i podejmujacego ich problemy. Praca Rzecznika
wymaga umiejetnego i zyczliwego podejscia do konsumentoéw, wnikliwego rozpatrywania
kazdej sprawy i z zachowaniem obiektywizmu. Nadmieni¢ nalezy, ze do Rzecznika zglaszaja
si¢ osoby ze sprawami niemajacymi charakteru konsumenckiego, ktorzy sa wyshuchani,
uzyskuja porade i sa ukierunkowywani, co do mozliwosci rozwigzania zglaszanych
problemow.

Dziatalnos¢ Rzecznika jest bardzo wazna dla mieszkancow Powiatu Krasnostawskiego
I wydaje si¢, ze od wielu lat jest pozytywnie oceniana przez konsumentow, gdyz w tym
miejscu uzyskuja pomoc w egzekwowaniu swoich praw a najwigksza satysfakcje daje
Rzecznikowi zadowolony konsument z pozytywnie zatatwionej sprawy.
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IV. TABELE

I. Tabela I. udzielanie porad i informacji prawnej w zakresie ochrony interesow
konsumentow.

2. Tabela 2. wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw
konsumentow.

3. Tabela 3. wspodtdziatanie z innymi instytucjami.

4. Tabela 4. pomoc na drodze sadowej.
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: Tabela 2.
wystepowanie do przedsigbiorcéw w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentéow

rozwigzanie warunki nieuczciwe

3
]
o
<

w lokalu
bez znaczenia
na odlegiosé
poza lokalem

w lokalu
bez znaczenia

na odlegio$é

poza lokalem

w lokalu
bez znaczenia

na odlegtosé

poza lokalem

w lokalu
bez znaczenia
na odlegtosé
poza lokalem

w lokalu
bez znaczenia

5
na odlegtosé |3

poza lokalem

RAZEM

art. zywnos$ciowe

01512

w
(-]

N

o

o

o

o
(=]
o

o

o

odziez i obuwie

30

30

meble, artykuty wyposazenia
whnetrz, utrzymania domu

urzadzenia gosp. domowego,
urzadzenia elektroniczne i sprzet
komputerowy

samochody i $rodki transportu
osobistego

kosmetyki, Srodki czyszczace i
konserwujace

produkty zwigzane z opiekq
zdrowotng

art. rekreacyjne, zabawki i art. dla
dzieci

inne

zwigzane z rynkiem nieruchomosci

47

biezgca konserwacja, utrzymanie
domu, drobne naprawy,
pielegnacja

czyszczenie i naprawa odziezy i
obuwia

3

konserwacja i naprawa pojazdow i
innych $rodkéw transportu

finansowe

ubezpieczeniowe

pocztowe i kurierskie

telekomunikacyjne

transportowe

turystyka i rekreacja

cCl+ju|~]T]O|>

sektor energetyczny i wodny

=

zwigzane z opieka i opiekg
zdrowotng

x

edukacyjne

<

inne

informacje ogéine

41

88

lniekonsumenckie




Tabela 3.
wspoéidziatanie z innymi instytucjami

rozwigzanie warunki nieuczciwe

3
]
o
<
3
=
o

bez znaczenia
na odlegiosé
poza lokalem
bez znaczenia
na odleglosé
poza lokalem
bez znaczenia
na odlegtosé
poza lokalem
bez znaczenia
na odleglo$é
poza lokalem
bez znaczenia
na odlegio$é
poza lokalem

w lokalu
w lokalu
w lokalu
w lokalu
w lokalu

RAZEM

art. Zywnosciowe

o
o
(=]
o
o
(=]
o
o
o
o
o
(=]
o
o
o
o

odziez i obuwie

meble, artykuly wyposazenia
wnetrz, utrzymania domu

urzgdzenia gosp. domowego,
urzgdzenia elektroniczne i
sprzet komputerowy

samochody i srodki transportu
osobistego

kosmetyki, srodki czyszczace
i konserwujgce

produkty zwigzane z opieka
zdrowotng

art. rekreacyjne, zabawki i art.
dla dzieci

inne

zwigzane Z rynkiem
nieruchomosci

Ik

biezgca konserwacja,
utrzymanie domu, drobne

naprawy, pielegnacja

czyszczenie i naprawa
odziezy i obuwia

konserwacja i naprawa
pojazdéw i innych Srodkéw
transportu

finansowe

ubezpieczeniowe

pocztowe i kurierskie

telekomunikacyjne

transportowe

turystyka i rekreacja

sektor energetyczny i wodny

Zwigzane z opieka 1 opiekg
zdrowotng

edukacyjne

inne

niekonsumenckie

razem: 2




Tabela 4.
pomoc na drodze sadowej

4.1. udzial RK w p

&P

q Y

3 4.2. pomoc konsumentom
w samodzielnym dochodzeniu roszczer przed sadami

rozwigzanie

umowy

wady towaréw|

nienalezyte
wykonanie

umowy

nieuczciwe

warunki
umoéw,
w tym

umowne

owienia

nieuczciwe
praktyki
rynkowe,
wady
czynnosci pr.

inne

rozwiazanie

umowy

wady towaréw|

nienalezyte

warunki
umow,
w tym

umowy

umowne

{postanowienia

nieuczciwe
praktyki
rynkowe,
wady
czynnosci pr.

inne

w lokalu

bez znaczenia

na odlegtose

poza lokalem

w lokalu

bez znaczenia

na odlegtos¢

poza lokalem

w lokalu

bez znaczenia
na odleglos¢
poza lokalem

w lokalu

bez znaczenia

na odlegtosé
poza lokalem
bez znaczenia
na odlegtosé
poza lokalem

RAZEM

w lokalu

w lokalu

bez znaczenia

na odlegiose

poza lokalem

w lokalu

bez znaczenia
na odlegtos¢

poza lokalem

w lokalu

bez znaczenia
na odleglosé

poza lokalem

w lokalu

bez znaczenia
na odleglosé
poza lokalem
w Iokalu

bez znaczenia
na odlegtosc
poza lokalem
RAZEM

art. zywnosciowe

o

o

o

o
o

o
o
o
o

o

o

o

o

o
o

o

odziez i obuwie

meble, artykuty
wyposazenia wnetrz,
utrzymania domu

urzadzenia gosp.
domowego, urzgdzenia
elektroniczne | sprzet
komputerowy

samochody i $rodki
transportu osobistego

|kosmetyki, srodki

czyszczace i konserwujace

produkty zwigzane z opieka
zdrowotng

art. rekreacyjne, zabawki i
art. dla dzieci

inne

zwigzane z rynkiem

biezgca konserwacja,
utrzymanie domu, drobne

czyszczenie | naprawa
odziezy i obuwia

konserwacja | naprawa

pojazddw i innych Srodkow
transportu

finansowe

ubezpieczeniowe

pocztowe i kurierskie

oo |3

telekomunikacyjne

transportowe

G T

turystyka i rekreacja

sektor energetyczny i
wodny

zwigzane z opieka | opiekg
zdrowoing

edukacyjne

inne

sprawy o ukaranie|

razem:
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