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WSTEP | UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO
RZECZNIKA KONSUMENTOW

Powiatowy Rzecznik Konsumentoéw realizuje zadania samorzadu powiatowego w zakresie

ochrony praw konsumentéw dziatajac na podstawie przepisow ustawy z dnia 16 lutego

2007r. o ochronie konkurencji i konsumentéw (tj. Dz. U. z 2019 r. poz. 369).

Do ustawowych zadan Rzecznika nalezy:

zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie
ochrony intereséw konsumentow,

wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentow,
skladanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepisdw prawa miejscowego
w zakresie ochrony intereséw konsumentow,

wspbtdziatanie z wiasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu Ochrony Konkurenciji
i Konsumentéw oraz instytucjami i organizacjami, do ktérych zadan statutowych nalezy
ochrona intereséw konsumentow,

wykonywanie innych zadan okreslonych w ustawie lub przepisach odrebnych.

Ponadto Rzecznik moze w szczegdlnosci:

wytaczaé powoddztwa na rzecz konsumentow oraz wstepowac, za ich zgodg do toczacego
sie postepowania w sprawach o ochrong interesow Konsumentow,

wystepowa¢ jako oskarzyciel publiczny w sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentéw w rozumieniu przepisébw Kodeksu postgpowania w sprawach
o wykroczenia,

wystepowaé do Prezesa UOKIK z zawiadomieniem dotyczgcym podejrzenia stosowania

praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentdw.

Sprawozdanie z dziatalno$ci Powiatowego Rzecznika Konsumentdéw za rok 2018 zostato

sporzadzone wg wzoru opracowanego przez Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow.

Sprawozdanie stanowi wykonanie obowigzku wynikajgcego z art. 43 ust. 1 ustawy

o ochronie konkurencji i konsumentéw, zgodnie z ktérym Rzecznik przedkiada Staroscie

w terminie do dnia 31 marca do zatwierdzenia roczne sprawozdanie ze swojej dziatalnosci

w 2018 roku.
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Struktura biura Rzecznika, stan kadrowy.

Wojewodztwo i powiat

Lubelskie
Powiat Krasnostawski

Liczba mieszkancow miasta/powiatu

Prosze podac najnowsze dostepne dane

64 306

Imie i nazwisko rzecznika konsumentéw

Krystyna Starczewska

Wyksztatcenie

Prosze zaznaczyc wtasciwe

M wyzsze prawnicze
O radca prawny

O wyzsze ekonomiczne
O wyzsze filologiczne
[0 wyzsze inne (jakie?)

Wymiar etatu

O caty etat

[0 4/5 etatu

0 3/5 etatu

O 1/2 etatu

[0 1/4 etatu

O 1/8 etatu

M inny wymiar etatu (jaki?) 3/4 etatu
O inna forma zatrudnienia (prosze
opisac)

jesli rzecznik dzieli etat miedzy ochrone
konsumentow a inne zadania, prosze napisac jakie
sg to zadania

Gtowny Specjalista - Wydziat
Organizacyjny i Spraw Obywatelskich

Czy rzecznik korzysta stale z pomocy innych
osob? Jesli tak, to w jakim wymiarze.

Prosze napisac, ile osob stale pomaga rzecznikowi
w wykonywaniu obowiazkow (jesli liczba zmieniata
sie w trakcie roku, prosze wpisac srednia). Prosze
napisac, na ile etatow tacznie (nie wliczajac
samego rzecznika) pracuja te osoby.

O tak M nie

Dostepnos¢ rzecznika dla konsumentow

Prosze podac liczbe godzin w tygodniu, w ktorych
rzecznik lub jego wspotpracownicy sa dostepni dla

konsumentow (np. 5 razy w tygodniu po 3 godziny).

30 godzin tygodniowo: poniedziatek
i sroda: 7:30- 15:30, wtorek: 8:00 -
16:00, czwartek: 9:30 - 15:30

Czy rzecznik dziata w ramach wyodrebnionego
biura

O tak M nie

Koszty dziatalnosci (zt.)

Prosze podac wysokos¢ budzetu biura lub wpisac
koszt zadania wtasnego ,,ochrona konsumentow”
w budzecie powiatu. Jesli podanie doktadnych
kosztow jest niemozliwe, prosze je oszacowac

59 000,00 zt
(koszt szacunkowy)
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Il. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKA KONSUMENTOW

1. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej

w zakresie ochrony intereséw konsumentow.

Podstawowym zadaniem Rzecznika jest udzielanie bezptatnych porad i informacji prawnych
w zakresie ochrony intereséw konsumentéow. Realizacja tego zadania wymaga dobrej
znajomosci przepisow prawnych z réznych dziedzin oraz kompetencji i umiejetnego sposobu
postepowania w kontaktach z klientem, oczekujacym najczesciej natychmiastowej pomocy.
Po porady proszg konsumenci o réoznym profilu wiekowym i zazwyczaj oczekujg
od Rzecznika zafatwienia za nich ich sprawy. Gtéwnym celem podejmowanych w tym
zakresie dziatan jest rozwijanie $wiadomosci konsumentéw oraz zapewnienie pomocy

w egzekwowaniu roszczen wobec przedsiebiorcow.

Rzecznik $wiadczy poradnictwo konsumenckie przede wszystkim telefonicznie, e-mailowo

oraz osobiscie w biurze.

Udzielenie porady prawnej czy informacji przez Rzecznika konsumentom polegato w czgsci
spraw na odpowiedzi na proste pytania, natomiast w przypadku porad udzielanych osobiscie
cze$é spraw wymagata, poza wystuchaniem przedstawionych przez konsumenta
okolicznosci sprawy, analizy przedtozonych przez konsumenta dokumentow (umow,

dokumentéw gwarancyjnych, korespondenciji reklamacyjnej).

Pomoc konsumentom w wielu sprawach wigzata sie takze z przygotowywaniem réznego
rodzaju pism, sporzadzeniem lub udostgpnianiem formularzy — wzoréw reklamacji,
oéwiadczen o odstgpieniu od umoéw zawartych na odlegtos¢ lub poza lokalem
przedsiebiorstwa, oswiadczen woli o uchyleniu sie od okreslonych skutkéw prawnych,
odwotah od odmownych decyzji firm ubezpieczeniowych. Konsumenci konsultowali
z Rzecznikiem rowniez tresé samodzielnie sporzgdzanych pism do przedsigbiorcow.
Rzecznik w ramach poradnictwa udostepniat takze konsumentom broszury i ulotki
informacyjne oraz informowat o mozliwoéci skierowania sprawy do innej instytucji
(np. Prokuratury i Policji) i podmiotu ADR (Inspekcji Handlowej, Urzedu Komunikagji
Elektronicznej, Urzedu Regulacji Energetyki, Rzecznika Finansowego). Realizujac zadanie
z zakresu poradnictwa konsumenckiego - Rzecznik niejednokrotnie podejmowat interwencje
u przedsiebiorcow w formie telefonicznej lub mailowej, ktore skutkowaty szybkim

rozwigzaniem zgtoszonego problemu.

#
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W 2018 roku Rzecznik udzielit 312 porad osobiscie lub telefonicznie oraz 41 spraw
rozpatrywat w formie pisemnej, w tym: 128 porad w zakresie sprzedazy towaréw, 146 porad

w zakresie ustug i 38 porad stanowia informacje ogdélne i niekonsumenckie.

Tradycyjnie najwiecej spraw, z jakimi zwracali sie konsumenci do Rzecznika w 2018 roku
w zakresie uméw sprzedazy dotyczylo probleméw zwigzanych z reklamacjami: urzadzen
gospodarstwa domowego, urzadzen elekironicznych (telefondw), sprzetu komputerowego,
obuwia, najczesciej sportowego, samochodéw i akcesoriéw, mebli i artykutébw wyposazenia

wnetrz.

Towary reklamowane sg najczesciej z powodu ich zbyt niskiej jakosci i dotyczy to gtéwnie
markowego obuwia sportowego, kiore byto najczesciej reklamowane, a wady zazwyczaj
w postaci rozklejenia, uszkodzenia i pekniecia lica skory pojawiajg sie juz w ciggu dwodch,
trzech pierwszych miesiecy od daty zakupu. Nadal niepokojacym jest brak rzetelnosci
w rozpatrywaniu reklamacji oraz przerzucanie odpowiedzialnosci za zlg jako$s¢ obuwia
i zwigzane z nig wady na konsumentéw, liczac, Zze ci zrezygnujg z dochodzenia swoich
roszczen. Nalezy podkresli¢, ze dobrg praktyka niektérych przedsiebiorcow jest kierowanie
konsumentéw do Rzecznika w przypadku nieuznanej reklamacji, wiedzac, ze ten podejmuje

interwencje, po dokonaniu obiektywnej oceny zgtoszonej sprawy.

W zakresie uméw sprzedazy sprzetu RTV i AGD, telefonéw komérkowych i komputerow
nadal problemem, z jakim spotykaja sie konsumenci, jest przede wszystkim odmowa uznania
reklamacji za uzasadniong na podstawie opinii punktéw serwisowych producentéw.
W dalszym ciggu wielu konsumentéw, w wyniku nieznajomosci swoich praw, byto
kierowanych przez sprzedawcow do serwisu albo przyjmowali reklamacje, jako gwarancyjng,
a zatem nastepowato wylgczenie odpowiedzialnosci sprzedawcy z tytutu rekojmi. W tej
sytuacji kupujacy wchodzili w relacje z gwarantem z tytutu gwaranciji, a wiec na ustalonych
przez niego warunkach. Problemem klientéw byly wielokrotne naprawy towaréw, zwlaszcza
telefonéw komarkowych. W takich sytuacjach w ramach bezptatnego poradnictwa Rzecznik
prowadzit zawsze dziatania edukacyjne, uswiadamiajgce mozliwos¢ sktadania reklamacji na

podstawie rekojmi i ze wybér, z jakiego tytutu chce skorzystaé, nalezy do konsumenta.

Podobnie jak w latach poprzednich do Rzecznika zgtaszali sie rowniez konsumenci, ktorzy
dokonali nieprzemyslanego zakupu towaru w sklepie stacjonarnym i byli przekonani,

Ze sprzedawca bezpodstawnie odmawia im zwrotu pieniedzy za towar, ktéry chcieli zwrocic.

_—_— .
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W okresie sprawozdawczym najwiecej porad w zakresie ustug dotyczyto sektora
telekomunikacyjnego (telefonii stacjonarnej i komérkowej), finansowego (windykacja),

ubezpieczeniowego i energetycznego.

Nalezy podnies¢, ze zgloszone problemy w zakresie uméw z branzy telekomunikacyjnej
zawieranych poza lokalem przedsiebiorstwa dotyczyty wprowadzajacych konsumentéw
w btad promocji i podawanie niepetnych informacji lub oferowanie innych ustug niz
podpisywano w umowie. W zakresie internetu zgtaszano problemy zwigzane z brakiem

zasiegu mimo oswiadczen o jego istnieniu przez operatoréw.

W zakresie umoéw sprzedazy energii i gazu zawieranych poza lokalem przedsiebiorstwa
zgtaszane problemy dotyczyty najczesciej wprowadzania konsumentéw w bigd co do
tozsamos$ci podmiotu, z ktérym zawierane byly umowy oraz co do samych warunkéw

umowy.

W zakresie ustug finansowych zgtaszane do Rzecznika problemy 2zwigzane byly
z trudnosciami ze sptatg windykowanego czy egzekwowanego w drodze egzekuciji
komorniczej zadluzenia. Sprawy z zakresu uméw ubezpieczeniowych dotyczyly gtéwnie
odmowy uznania roszczenia z tytulu uszkodzenia ubezpieczonego sprzetu elektronicznego,
umow dotyczgcych obowigzkowego ubezpieczenia pojazdow, zanizania wyceny szkdd.
W niektorych sprawach, gdzie konsument nie moze poradzi¢ sobie z ubezpieczycielem byt

kierowany do Rzecznika Finansowego.

W roku sprawozdawczym mniejsza ilo§¢ porad dotyczyta ustug pocztowych i kurierskich,
biezgcej konserwacji i utrzymania domu, motoryzacyjnych, w ktérych skargi dotyczyty przede
wszystkim wykonywanych napraw samochodéw, w szczegélnosci przekraczania zakresu
zleconej naprawy i zagdania zaptaty za nieuzgodnione z konsumentem dodatkowe naprawy,

nieuznawania reklamacji po wadliwie wykonanej naprawie.

Wsrod spraw rozpatrywanych pisemnie, tradycyjnie juz, najczesciej sporzadzanym pismem
byly o$wiadczenia o odstgpieniu od umowy na podstawie ustawy o prawach konsumenta.
W niektorych przypadkach, w oparciu o wskazywane przez konsumentow okoliczno$ci,
w jakich doszlo do zawarcia umowy, Rzecznik sporzadzat oswiadczenia o uchyleniu sie
od skutkéw prawnych oswiadczenia woli ztozonego pod wpltywem btedu. Przygotowywane
konsumentom pisma, pozwalaty z pomocg Rzecznika na samodzielne zatatwienie sprawy
przez konsumenta. W znacznej czesci spraw zgtaszajacy sie konsumenci nie podejmowali

samodzielnie zadnych dziatan, proszac o pomoc Rzecznika.

—_——— . —————-------
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W okresie sprawozdawczym Rzecznik, w zwigzku z upadtoscig Energetycznego Centrum
S. A. sporzadzit dla konsumenta zgloszenie wierzytelnosci, wynikajgcej z rozliczenia

finansowego z tytutu ustug sprzedazy energii lub paliwa gazowego.

Nadal znaczgca ilos¢ spraw zgtaszanych przez konsumentéw dotyczyta uméw zawieranych
poza lokalem przedsiebiorstwa (zakupdw na pokazach i prezentacjach drogich urzadzen
paramedycznych, zestawow garnkow, materacy, odkurzaczy i na odlegtos¢ (zakupy
w sklepach internetowych). Skargi konsumentéw w zakresie uméw zawieranych
na pokazach opiewajgcych na kwoty wahajace sie od 5 000,00 do 11 000,00 zt dotyczyly
najczesciej utrudniania realizacji prawa odstapienia od umowy, poprzez udzielanie btednych
informacji podczas rozmowy telefonicznej konsumenta z przedsiebiorcg oraz trudnosci
z odzyskaniem wptaconych pieniedzy. W takich przypadkach Rzecznik sporzadzat dla
konsumentéw o$wiadczenia o odstgpieniu od zawartych uméw oraz informowat
0 obowigzku dokonania zwrotu towaru a nadto podejmowat telefonicznie interwencje wobec
niektorych przedsiebiorcow. Nadal problem ten dotyka oséb starszych i dzieki dziataniom

Rzecznika seniorzy uwolnili sie od drogiego zakupu.

W omawianym okresie wielu mieszkancow Powiatu Krasnostawskiego zwracato sie do
Rzecznika ze swoimi problemami, niemajgcymi charakteru konsumenckiego. Zdarzaty sie
porady z zakresu prawa pracy i ubezpieczen spotecznych, prawa spadkowego, karnego,
egzekucji komorniczych oraz egzekucji administracyjnej z tytulu optat abonamentowych
RTV. W takich przypadkach Rzecznik, oprécz porady, wskazywat instytucje wtasciwe
do rozpatrzenia danej sprawy. Wéréd porad niemajacych charakteru konsumenckiego, byly
porady dotyczace uméw zawartych pomiedzy podmiotami gospodarczymi. Zaznaczyé

réwniez nalezy, ze po porady do Rzecznika zgtaszali sie réwniez przedsiebiorcy.

Szczegotowe zestawienie udzielonych porad i informacji prawnej w 2018 roku obrazuje

tabela nr 1.

2. Skiadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego

w zakresie ochrony intereséw konsumentow.

W okresie sprawozdawczym Rzecznik nie skfadat wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany
przepisow prawa miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentéw, poniewaz

nie dostrzegt uzasadnionych potrzeb do skorzystania z tego uprawnienia.
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3. Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw

konsumentow.

Rzecznik konsumentéw moze wystepowac do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw
i intereséw na podstawie art. 42 ust. 1 pkt 3 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow.
Wystapienie skierowane do przedsiebiorcy w oparciu o wyzej powolany przepis rodzi
obowigzek udzielenia informacji i wyjasniern bedacych przedmiotem wystgpienia Rzecznika.
Nie udzielenie odpowiedzi na wystgpienie Rzecznika, stanowi wykroczenie, zagrozone karg
grzywny (art. 114 ust. 1 uokik). W omawianym okresie Rzecznik otrzymat odpowiedzi

na kazde skierowane wystgpienie do przedsiebiorcow.

Stosowane przez Rzecznika metody dziatania w formie pisemnych wystgpien o charakterze
mediacyjnym w celu polubownego zakonczenia sporu wynikaty z charakteru sprawy, z jaka
sie zgtaszal konsument. Do podjecia przez Rzecznika interwencji w formie pisemnego
wystagpienia w sprawie dochodzito najczesciej po samodzielnym przejsciu przez konsumenta
procedury reklamacyjnej, niejednokrotnie z wczes$niejsza pomocg Rzecznika w postaci

przygotowania odpowiedniego pisma lub udzielonej porady.

W pisemnych wystapieniach do przedsiebiorcow Rzecznik przedstawiat stan faktyczny
sprawy ustalony w oparciu o podane przez konsumenta okolicznosci i przedtozone
dokumenty, przepisy prawne majace zastosowanie w sprawie, swoje uwagi i opinie oraz
propozycje polubownego zakornczenia sporu. Nadto Rzecznik zwracat sie o udzielenie
informacji i wyjasnien bedacych przedmiotem wystgpienia, wzywat do zaprzestania dziatan
naruszajacych interesy i prawa konsumentéw oraz wystepowat o ugodowe zatatwienie spraw
spornych. Rzecznik, bowiem nie ma uprawnien wladczych w zakresie egzekwowania

roszczen konsumentéw od przedsiebiorcéw.

Podejmowane w formie wystapien mediacje s bardzo pracochtonne, poprzedzone
cierpliwym i czasochlonnym 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. Czesto pozytywne zatatwienie sprawy, jak wspomniano wyzej,
wigze sie z wielokrotng wymiang korespondencji. Umiejetnie prowadzona mediacja przynosi
korzystne wyniki dla obu stron sporu i pozwala na unikniecie proceséw sadowych, z ktorymi
wigze sie ryzyko przegranej sprawy, a co za tym idzie poniesienia zwigzanych z tym
kosztéw. Okazuje sie, ze jest to nadal oczekiwana przez konsumentéw i skuteczna forma

pomocy w sporze z przedsiebiorca, cieszgca sie duzym zadowoleniem wsréd konsumentow.

- ———— e =)
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Mediacja to nie tylko préba zafatwienia sprawy, ale rowniez mozliwosé edukowania stron

w dziedzinie prawa konsumenckiego.

W sprawach konsumenckich, gdzie reklamacja i roszczenie w stosunku do przedsiebiorcy
nie budzity watpliwosci Rzecznik podejmowat interwencje telefonicznie lub mailowo. Nalezy
podkresli¢, ze ta metoda jest skuteczna i zatatwia sprawe bardzo szybko, czasami wystarczy
wykona¢ jeden telefon do przedsiebiorcy lub napisaé maila, ktéry rozwigzuje problem
konsumenta, z ktérym bardzo czesto borykat sie od diuzszego czasu. W jednej sprawie

Rzecznik prowadzit mediacje w siedzibie przedsiebiorcy.

W 2018 roku Rzecznik skierowat pisemne wystapienia do przedsiebiorcéw o charakterze
mediacyjnym w 60 zgtoszonych sprawach (32 sprawy dotyczyly umow sprzedazy, 28 spraw
dotyczyto uméw zwigzanych z ustugami), celem wyegzekwowania roszczenn konsumentow,
w tym:;
e 41 spraw zakonczylo sie uznaniem roszczenia konsumentow,
e 18 spraw zatatwiono odmownie (podtrzymanie stanowiska przez przedsiebiorcow,
nieuzasadnione roszczenia konsumentow),

e 1 sprawa pozostaje w toku.

Powyzsze wskazuje, ze skutkiem wniesionych przez Rzecznika pisemnych interwencji
zdecydowana wiekszo$¢ spraw w 2018 roku =zakonczyta sie uznaniem roszczen
konsumentéw, przy czym jak wspomniano wyzej, w niektorych sprawach Rzecznik
wystepowat do przedsiebiorcéw z pismem kilkakrotnie zgdajac uznania uméw za niewazne

oraz odstagpienia wobec konsumentéw od wszelkich roszczen finansowych.

W sprawach, w ktérych nie udaje sie doprowadzi¢ do pozytywnego ich zatatwienia,
konsumenci informowani sg o mozliwosci dochodzenia roszczen na drodze sgdowej.
Zdarzaly sie takze sytuacje, ze po otrzymaniu stanowiska przedsiebiorcy, rzecznik
stwierdzat, iz prawa konsumenta nie zostaly naruszone. Wéwczas roszczenia konsumenta

uznawane byty za niezasadne.

W 2018 roku w 3 sprawach Rzecznik sporzadzit dla konsumentéw wnioski
0 przeprowadzenie pozasadowego postepowania w sprawie rozwigzania sporu
konsumenckiego (ADR) tj.: do Rzecznika Finansowego o rozwigzanie sporu z podmiotem
rynku finansowego, do Urzedu Komunikaciji Elektronicznej o rozwigzanie sporu dotyczgcego
ustugi kurierskiej, do Urzedu Regulacji Energetyki o rozwigzanie sporu dotyczacego

rozwigzania umowy sprzedazy energii elektrycznej, bez naliczenia kary.
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W roku sprawozdawczym najczesciej Rzecznik interweniowat w sprawach z zakresu umow
sprzedazy dotyczacych nieuznanych reklamacji obuwia o wartoéci do 500,00 zt. Na skutek
pisemnych wystapieri Rzecznika w wiekszosci spraw reklamacje w tym zakresie zostaty
zatatwione pozytywnie a roszczenia konsumentéw zostaty zaspokojone poprzez wymiane
obuwia lub zwrot pieniedzy a w kilku sprawach, w przypadku nieistotnej wady poprzez

naprawe.

Podobnie jak w roku ubiegtym Rzecznik najczesciej wystepowat w sprawach z zakresu ustug
telekomunikacyjnych dotyczacych telefonii stacjonarnych i komorkowych oraz sprzedazy
energii elektrycznej i gazu. Tradycyjnie juz zgtoszone do Rzecznika problemy, w wiekszosci
przez osoby starsze, dotyczyty naruszenia praw konsumentow przy zawieraniu umowy poza
lokalem przedsiebiorstwa, poprzez wprowadzanie w biad, co do tozsamosci podmiotu,
(podawanie sie za przedstawiciela dotychczasowego sprzedawcy/dostawcy ustug) oraz
co do warunkéw, na jakich zostata zawarta umowa, utrudniania prawa odstapienia
od umowy, nieprawidtowego naliczania optat, m.in. za sms-y o podwyzszonej optacie,
obcigzania konsumentéw karg umowng z tytutu rozwigzania umowy. W zgtoszonych
sprawach, po uptywie terminu do odstgpienia od umowy bez konsekwencji prawnych,
Rzecznik sporzadzat dla konsumentéw o$wiadczenia o uchyleniu sie od skutkéw prawnych
oswiadczenia woli ztozonego pod wptywem btedu. W kierowanych wystapieniach Rzecznik
podnosit zarzut naruszenia obowigzku informacyjnego i stosowania nieuczciwych praktyk
rynkowych. Na skutek interwencji Rzecznika wiekszo$¢ tego typu spraw zakonczylo sie

pozytywnie dla konsumentéw, tj. anulowaniem naliczonych optat sankcyjnych.

Na uwage zastuguje sprawa, w ktdérej na wystgpienie Rzecznika, przedsiebiorca
energetyczny anulowat konsumentce naliczone optaty na kwote 4 787,00 zt. W sprawach
telekomunikacyjnych uznane roszczenia wahaty sie od 50,00 do 600,00 z. Sprawa zwigzana
z nienalezycie wykonang ustugg kurierska zakonczyta sie wyptata dla konsumentki
odszkodowania w kwocie 1000,00 zt z tytulu uszkodzenia towaru. Srednia warto$é
przedmiotu sporu w sprawach, w ktorych rzecznik wystepowat do przedsiebiorcéw w 2018
roku szacuje sie na kwote okoto 800 zt. Dodaé nalezy, ze w roku sprawozdawczym
sukcesem zakonczyta sie przeprowadzona przez Rzecznika mediacja w siedzibie jednej ze
spotdzielni mieszkaniowej na terenie powiatu, w wyniku ktérej obnizono optate
administracyjng oraz zniesiono opfate eksploatacyjng i na fundusz remontowy zaréwno dla
skarzgcego, jak i dla wszystkich pozostatych wiascicieli nieruchomosci, nie bedgcych

cztonkami Spotdzielni oraz aneksowano umowy.

Strukture wystgpien kierowanych do przedsiebiorcéw w 2018 roku obrazuje tabela nr 2.
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4. Wspoltdziatanie z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, organami
Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi i innymi instytucjami

w zakresie ochrony konsumentow.

W ramach wspétpracy z innymi organami i Instytucjami Rzecznik w 2018 roku kontaktowat
sie z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw i przesytat sygnaly o dostrzezonych
nieprawidtowos$ciach na rynku oraz udzielat informacji na zapytania kierowane do Rzecznika
przez centrale i delegatury UOKIK, w zwigzku z prowadzonymi postepowaniami dotyczgcymi
podejrzenia stosowania nieuczciwych praktyk rynkowych przez przedsiebiorcéw. Kontakty
w tej formie odbywaty sie co najmniej raz w miesigcu. Forma kontaktu byta korespondencja

email.

W ramach wspoipracy miedzy jednostkami zajmujacymi sie ochrong konsumenta Rzecznik
uczestniczyt:

e w spotkaniu zorganizowanym w dniu 10 kwietnia 2018 r. w siedzibie Delegatury
Inspekcji Handlowej w Chetmie, tematem ktérego byto omowienie i wymiana
doswiadczen zwigzanych z szeroko rozumiang ochrong konsumenta,

e w spotkaniu i warsztatach zorganizowanych w dniu 26 kwietnia 2018 r. przez
Delegature UOKIK w Lublinie dla Rzecznikow Konsumentéw z terenu wojewddztwa
lubelskiego i podlaskiego,

e w konferencji pt. ,Przedsiebiorca i Konsument — Wspdlne Cele” ,Wzajemne
relacje przedsiebiorcéw i Konsumentow w handlu i ustugach” - zorganizowanej
w dniu 13 czerwca 2019 r. przez Wojewddzki Inspektorat Inspekcji Handlowej
w Lublinie oraz Delegature w Zamosciu,

e w szkoleniu pt. ,,Szkolenia dla rzecznikéw konsumentow z zakresu problemoéw
rynku finansowego i procedury cywilnej” zorganizowanym w dniu 9 listopada
2018 r. w Lublinie przez Stowarzyszenie dla Powiatu w ramach Projektu

finansowanego ze $rodkéw Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow.

W ramach wspodlpracy Rzecznik otrzymuje newsletter dla rzecznikéw konsumentéw
wysytany przez UOKIiK. Rzecznik informowat konsumentéw o mozliwosci udziatu

w projektach pomocy sgdowej organizowanych przez UOKIK tj. o projekcie Aquila.

W 2018 roku Rzecznik skorzystat z wzoru pisma opracowanego i udostepnionego przez
UOKIiK oraz skierowat wezwania do wszystkich doméw kultury dziatajgcych na terenie
powiatu krasnostawskiego o zachowanie szczegolne] ostroznosci przy udostepnianiu sal

na wydarzenia, ktére moga mieé charakter handlowy (pokazy).
_ e — e —————————————————————
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Rzecznik wigczyt sie do wspotpracy w ramach kampanii informacyjnej UOKIK majgcej
na celu ostrzeganie konsumentéw, zwtaszcza senioréw, przed nieuczciwymi praktykami
rynkowymi podejmowanymi przez niektoérych przedsiebiorcow podczas zawierania umow
poza lokalem przedsigbiorstwa (np. w domu konsumenta dotyczacych w szczegodlnosci
dostarczania pradu i gazu oraz sprzedazy ustug telekomunikacyjnych, czy na specjalnie
w tym celu organizowanych pokazach dotyczacych zakupu garmkéw czy wyrobow
paramedycznych) poprzez umieszczenie na stronie internetowej dwodch spotow
przygotowanych przez UOKIK. Rzecznik przekazat do Delegatury Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw w Lublinie w formie pisemnej dokumentacje sprawy dotyczacej
sprzedazy produktéw na pokazie, w zwigzku z prowadzonym wobec jednej ze Spoétek
postepowaniem w sprawie stosowania praktyk naruszajgcych zbiorowe interesy

konsumentow, stanowigcych nieuczciwg praktyke rynkowa.

W okresie sprawozdawczym, podobnie jak w latach poprzednich, Rzecznik kontaktowat sie
z innymi rzecznikami wojewddztwa lubelskiego oraz Delegaturg Inspekcji Handlowej,
Delegaturg Urzedu Komunikacji Elektronicznej, Europejskim Centrum Konsumenckim,
Urzedem Regulacji Energetyki i Policja. Kontakty z tymi podmiotami odbywaly sie raz
na kilka miesiecy w formie telefonicznej i mailowej. Wspétpraca polegata m. in. na wzajemnej
wymianie pogladéw, informacji w zakresie jednolitej interpretacji przepiséw prawnych
i sygnalizowaniu niekorzystnych dla konsumentow zjawisk rynkowych. W ramach wspétpracy
z UOKIiK Rzecznik, podobnie jak w fatach ubiegtych, korzystat z publikacji i opracowan
przygotowanych przez Urzad, dostepnych na stronie internetowej www.uokik.gov.pl. oraz
przekazywat otrzymywane Komunikaty prasowe UOKiIK do zamieszczenia na stronie
internetowej powiatu krasnostawskiego. Rzecznik wykorzystywat réwniez w swojej pracy
informacje zawarte na stronie internetowej Rzecznika Finansowego, Urzedu Komunikacji

Elektronicznej, Federacji Konsumentéw i Europejskiego Centrum Konsumenckiego.

Dziatania z tego zakresu obrazuje tabela nr 3.

5. Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do toczacych sie

postepowan.

W roku sprawozdawczym Rzecznik nie wytyczal powddztw na rzecz konsumentow
i nie wstepowat do toczacych sie postepowan. Sporne sprawy konsumentow
Z przedsiebiorcami zostaly zatatwione w sposéb polubowny i satysfakcjonujgcy dla

konsumentéw. Stad tez nie zachodzita potrzeba wystepowania na droge sadows.
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Rzecznik sporzadzit natomiast dla konsumenta jeden sprzeciw od nakazu zaptaty z tytutu
niesptaconego zobowigzania pienieznego wynikajagcego z umowy pozyczki w kwocie
19 500,00 2t wraz z odsetkami ustawowymi za op6znienie, podnoszac zarzut przedawnienia.
Postepowanie zostato umorzone. W kazdym przypadku negatywnie zakonczonego
postgpowania o charakterze mediacyjnym, konsumenci byli informowani o mozliwosci
dochodzenia roszczen na drodze sadowej albo innych formach postepowania
pozasadowego. Zatem podejmowane przez Rzecznika dziatania oceniane przez pryzmat ich
skutecznosci poprzez prowadzone mediacje, gtéwnie w formie pisemnych wystgpien,
ukazuja, iz przyjety model pracy wydaje sie prawidlowy. Konsumenci uzyskujg skuteczng
pomoc w ochronie ich praw. Rzecznik wnikliwie analizuje kazdg zgtaszang sprawg i stara sie

uzyskac pozytywne jej rozwigzanie.

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

W okresie sprawozdawczym Rzecznik realizujagc zadania o charakterze edukacyjno-
informacyjnym kolportowat broszury i ulotki informacyjne o tematyce konsumenckiej
oraz przekazywat do publikacji na stronie internetowej Starostwa Powiatowego istotne
informacje i Komunikaty UOKIK, popularyzujace wiedze z tego zakresu. W 2018 roku
Rzecznik przeprowadzit zajecia lekcyjne dla uczniéw klas | nastepujgcych szkot:

e |l Liceum Ogolnoksztatcgcego im. C. K. Norwida w Krasnymstawie — 19 stycznia

2018 r.

e | Liceum Ogélnoksztatcgcego im. Wi, Jagietly w Krasnymstawie — 16 listopada 2018 r.

e Zespotu Szkét Ponadgimnazjalnych w Zétkiewce - 20 listopada 2018 r.
W spotkaniach tych uczestniczylo tgcznie okoto 100 ucznidw. Spotkania z mtodziezg szkolng
odbyly sie w ramach lekcji przedsiebiorczosci, podczas ktérych Rzecznik przedstawit
uczniom najwazniejsze zagadnienia dotyczgce ochrony praw i intereséw konsumentoéw oraz

przekazat uczniom materiaty informacyjne z tego zakresu.

7. Podejmowanie dziatan wynikajgcych z:
e ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym
¢ ustawy o dochodzeniu roszczeh w postepowaniu grupowym
e art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wystepowanie w sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentéw)

e art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstawianie sgdowi istotnego pogladu dla

sprawy)
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W roku sprawozdawczym nie wystapity przestanki do podjecia przez Rzecznika dziatan
wynikajgcych z powyzszych przepiséw. Rzecznik natomiast w ramach wspotpracy przesytat
wiasciwym Delegaturom UOKIK informacje o skargach wskazujgcych na mozliwo$é
naruszenia zbiorowego interesu konsumentéw w zwigzku z podejrzeniem stosowania
nieuczciwych praktyk rynkowych. Nadmieni¢ nalezy, ze przedsiebiorcy respektowali

obowigzek udzielenia informacji na wystgpienia Rzecznika.

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

1. Wnioski Rzecznika dotyczace polepszenia standardéw ochrony konsumentow.

Podsumowujac kolejny rok dziatalnosci Rzecznik podnosi, ze na poprawe realizacji praw
konsumenckich najwiekszy wplyw maja dziatania ustawodawcze majgce na celu
zapewnienie skutecznej ochrony konsumentéw przed przedsiebiorcami. Przepisy dotyczace
ochrony konsumentoéw wymagajg ciggtego monitorowania oraz wprowadzania niezbednych
zmian. Wazna réwniez jest stata i biezgca wspolpraca szeregu organéw, instytucji

panstwowych i samorzadowych w tym zakresie.

W roku sprawozdawczym, tradycyjnie juz, najwiecej skarg dotyczylo stosowania
nieuczciwych praktyk rynkowych przez dziatajgcych na rynku alternatywnych operatoréw
telekomunikacyjnych oraz firmy oferujgce ustugi dostawy pradu i gazu. Poszkodowanymi sg
przede wszystkim osoby starsze, ufne, nieznajgce wspédtczesnych realidw rynkowych.
Sprawy te s3g o tyle trudne, ze zazwyczaj konsument przy podpisywaniu umowy, podpisuje
takze oswiadczenia, ze zapoznat sie z licznymi zalgcznikami (regulaminami, cennikami,
taryfami) i je akceptuje. Osoby starsze nie czytajg umoéw i nie zachowujg ustawowego,
14 dniowego terminu na odstagpienie od umowy w przypadku umoéw zawartych poza lokalem
przedsiebiorstwa lub na odlegtosé. W zwiazku z tym bardzo trudno jest podwazyc¢
stanowisko przedsiebiorcy, poniewaz argumentuje on, ze konsument zaakceptowat wszelkie
warunki i postanowienia umowy i nie odstgpit od niej w okreslonym przez prawo terminie.
Dzieki zaangazowaniu Rzecznika, w wiekszosci spraw nastepuje pozytywne zakonczenie

sporu poprzez rozwigzanie umowy, bez konsekwencji finansowych dla konsumenta.

Zatem nadal nalezy prowadzi¢ dziatania ukierunkowane na zwalczanie nieuczciwych praktyk
rynkowych stosowanych wobec senioréw oraz kontynuowaé wspoétprace z Urzedem Ochrony

Konkurencji i Konsumentéw, Prokuraturg i Policja, rzecznikami i organizacjami spotecznymi

———— e YR
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zajmujgcymi sie problematyka konsumencka, co niewatpliwie przyczyni sie do zwiekszenie

skutecznoéci podejmowanych dziatan na rzecz tejze grupy konsumentéw.

Istotne jest kontynuowanie dziatari o charakterze edukacyjno-informacyjnym na wszystkich
szczeblach oraz réznego rodzaju akcji medialnych (programy radiowo-telewizyjne, ulotki
i materiaty informacyjne), majacych na celu podniesienie wiedzy i $wiadomosci

konsumenckiej oraz ksztattowanie prokonsumenckich postaw wsrod przedsiebiorcéw.

2. Wnioski dotyczace pracy Rzecznika.

Kolejny rok pokazuje, ze wraz ze wzrostem s$wiadomosci konsumenckiej, znajomosci
przystugujgcych konsumentom praw, czy tez z drugiej strony — nieznajomosci przepiséw
konsumenckich, ale wigkszej orientacji konsumentéw gdzie szuka¢ odpowiedniej pomocy —
dziatalno§¢ Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Krasnymstawie cieszy sie duzag
popularnoscig wsrdéd mieszkarncéow Powiatu Krasnostawskiego. Swiadczy o tym liczba oséb

kontaktujgca sie z Rzecznikiem.

W roku sprawozdawczym kontynuowane byty réznorodne formy i metody udzielania pomocy
konsumentom. Rzecznik udzielit tgcznie 353 porady telefonicznie lub osobiscie w biurze
i pisemnie oraz interweniowat w formie wystgpien w 60 sprawach, z jakimi sie zgtosili sie
mieszkancy Powiatu Krasnostawskiego. W poréwnaniu do lat poprzednich trend wptywu
spraw utrzymuje sie na zblizonym poziomie, cho¢ w 2018 roku nieznacznie spadta liczba
wystapien pisemnych. Skuteczno$é interwencji Rzecznika u przedsiebiorcéw wyniosta
68,3%.

Podejmowane przez Rzecznika dziatania oceniane przez pryzmat ich skutecznosci poprzez
prowadzone mediacje, ukazuja, iz przyjety model pracy wydaje sie prawidtowy a konsumenci
uzyskujg skuteczng pomoc w ochronie ich praw. Zdecydowana wiekszos¢ przedsiebiorcow

uznaje reklamacje po interwencji wniesionej przez rzecznika.

Podsumowujac nalezy stwierdzi¢, ze pomimo wniosku, iz coraz wiecej konsumentéw zna
swoje prawa, z posiadanego doswiadczenia i wiedzy wynikajgcej z analizy wptywajacych
spraw oraz probleméw z jakimi zgtaszajg sie do Rzecznika konsumenci wynika, ze w wielu
przypadkach konsumentom nadal brakuje dostatecznej wiedzy prawnej jak majg sie
zachowac w sytuacji sporu z przedsiebiorcg. Nadal konsumenci uwazaja, ze np. majg prawo
do zwrotu zakupionego w sklepie stacjonarnym towaru petnowarto$ciowego terminie 14 dni,

tak jak przy umowach zawieranych na odlegto$é lub poza lokalem.
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Dlatego w dalszym ciggu nalezy kontynuowaé dziatania edukacyjne spoteczenstwa
w zakresie przystugujacych konsumentom praw i obowigzkéw. Zatem istotna okazuje sie rola
rzecznika w ksztattowaniu $wiadomosci konsumenckiej. Zapotrzebowanie na pomoc
Rzecznika w szerokim spektrum spraw, powoduje konieczno$¢ statego podnoszenia wiedzy

oraz doskonalenia metod pracy rzecznika.

Z uwagi na zmieniajgce sie przepisy prawa oraz réznorodno$é spraw ktérymi zajmuje sie
Rzecznik nadal zasadnym staje sie wniosek o0 organizowanie spotkan, konferencji
i bezptatnych szkolen dla rzecznikéw na poziomie wojewddztw. W dalszym ciggu istnieje
potrzeba zapewnienia rzecznikowi materiatéw edukacyjnych, w postaci broszur i ulotek,

w celu realizacji zadan o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Skuteczna i aktywna dziatalno$¢ rzecznika sprzyja ksztaltowaniu dobrego wizerunku
powiatu, przyjaznego jego mieszkaricom i podejmujgcego ich problemy. Praca Rzecznika
wymaga umiejetnego i zyczliwego podej$cia do konsumentdéw, wnikliwego rozpatrywania
kazdej sprawy, z zachowaniem obiektywizmu. Nadmienié nalezy, ze do Rzecznika zgtaszajg
sic osoby ze sprawami niemajgcymi charakteru konsumenckiego, ktére wielokrotnie
przedstawiajgc problem, powierzajg Rzecznikowi swoje osobiste sprawy. Osoby te zostaja
wystuchane, uzyskujg porade i sag ukierunkowywane, co do mozliwosci rozwigzania
zgtaszanych probleméw. Dlatego tez praca Rzecznika wymaga znajomosci innych dziedzin

prawa, nie tylko prawa konsumenckiego.

Dziatalno$¢ Rzecznika jest bardzo wazna dla mieszkancéw Powiatu Krasnostawskiego
i od wielu lat jest pozytywnie oceniana przez konsumentéw, gdyz w tym miejscu uzyskujg
pomoc w egzekwowaniu swoich praw, co znajduje odzwierciedlenie w podzigkowaniach
sktadanych osobiscie jak rowniez w formie pisemnej. Najwiekszg satysfakcie daje

Rzecznikowi zadowolony konsument z pozytywnie zatatwionej sprawy.

Sporzadzit: Zatwierdzit:
Powiatowy Rzec?ﬂk Konsumentdéw Starosta Krasnostawski
7 r J, . = p— —__‘:x

Krystyna Starczewska Andrzej Lenczuk
—
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Tabela 1.
udzielanie porad i informacji prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentéw
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Tabela 2.
wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentéow
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Tabela 3.
wspotdziatanie z innymi instytucjami
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Tabela 4.
pomoc na drodze sadowe;j
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