POWIAT KRASNOSTAWSKI

SPRAWOZDANIE Z DZIALALNOSCI
POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW
W KRASNYMSTAWIE W 2021 ROKU

Krasnystaw, dnia 28 marca 2022 r.



. WSTEP | UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO RZECZNIKA
KONSUMENTOW

Jednym z zadan powiatu zgodnie z art. 4 ust. 1 pkt 18 ustawy z dnia 5 czerwca 1998 roku
o samorzadzie powiatowym (Dz. U. z 2022 r. poz. 528 z p6zn. zm.) jest ochrona praw
konsumentéw. Zadania te realizuje Powiatowy Rzecznik Konsumentéw dziatajgc
na podstawie przepisow ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurenciji
i konsumentéw (Dz. U. z 2021 r. poz. 275) jak i innych aktéw prawnych.

Zgodnie z trescig-powotanej wyzej ustawy do zadan Rzecznika nalezy, w szczegélnosci:

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

e skiadanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego
w zakresie ochrony intereséw konsumentow,

e wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentéw,

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

e wykonywanie innych zadan okreslonych w ustawie lub przepisach odrebnych.

e wytaczanie powodziw na rzecz konsumentéw oraz wstepowanie, za ich zgodg do
toczacego sie postepowania w sprawach o ochrone intereséw Konsumentow,

o petnienie funkcji oskarzyciela publicznego w sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentdéw w rozumieniu przepisow Kodeksu postepowania w sprawach
0 wykroczenia,

e przekazywanie na biezaco delegaturom Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow
wnioskéw i sygnalizowanie probleméw dotyczacych ochrony konsumentéw, ktére
wymagajg podjecia dziatait na szczeblach administracji rzadowe;j.

Rzecznik Konsumentéow bezposrednio podporzgdkowany jest Staroscie Krasnostawskiemu,
ktéremu na podstawie art. 43 ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw
przedktada do zaopiniowania roczne sprawozdanie z dziatalnosci w roku 2021.

Zaépiniowane sprawozdanie Rzecznik przekazuje wiasciwej Delegaturze Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw w Lublinie.

Sprawozdanie zostato sporzadzone wg wzoru opracowanego przez Urzad Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw.
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Struktura biura Rzecznika, stan kadrowy.

Wojewodztwo i powiat

Lubelskie
Powiat Krasnostawski

Liczba mieszkancow miasta/powiatu

Prosze poda¢ najnowsze dostepne dane

61712

Imie i nazwisko rzecznika konsumentéw

Krystyna Starczewska

Wyksztatcenie

Prosze zaznaczy¢ wtasciwe

M wyzsze prawnicze
O radca prawny

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

Wymiar etatu

O caty etat

0 4/5 etatu

O 3/5 etatu

O 1/2 etatu

O 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

Kierownik Biura Rady i Zarzadu Powiatu

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

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

O tak M nie

Dostepnosé rzecznika dla konsumentéow

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

Rzecznik nie posiada wtasnego budzetu.
Szacunkowy koszt funkcjonowania
Rzecznika w 2021 r. 58 000,00 z! brutto.
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Il. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKA KONSUMENTOW

1. Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony interes6w konsumentow.

Podstawowym zadaniem Rzecznika, zgodnie z wustawa o ochronie konkurencii
i konsumentow, jest zapewnienie bezpfatnego poradnictwa konsumenckiego i informagii
prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentoéw.

Rzecznik realizuje to zadanie poprzez udzielanie konsumentom porad osobiscie w biurze,
a takze telefonicznie lub poczta elektroniczna.

Porady polegaty na udzieleniu konsumentom wszechstronnych wyjasnien dotyczacych praw
i obowigzkéw konsumenckich, w szczegélnosci wskazaniu odpowiednich przepiséw
prawnych znajdujgcych zastosowanie w zgtaszanej sprawie, a takze konkretnych dziatan,
jakie mogg podja¢ w celu egzekwowania swoich roszczen, terminéw sktadania reklamaciji,
wyjasnieniu réznic pomiedzy gwarancjg a rekojmig.

Udzielenie porady czy informacji wymagato dokonania analizy pism i dokumentdéw
przediozonych przez konsumenta, natomiast podczas porady telefonicznej wigzato sie
z analizg przedstawionych ustnie okolicznosci zgtaszanego przez konsumenta problemu
konsumenckiego. Kazda porada konczy sie zaproszeniem do ponownego nawigzania
kontaktu z Rzecznikiem w przypadku jakichkolwiek trudnosci w rozwigzaniu zgtoszonego
problemu.

Pomoc konsumentom wigzata sie takze z przygotowaniem pism reklamacyjnych, wezwan
lub oswiadczen o odstapieniu od zawartych uméw. Przygotowanie konsumentom pism przez
Rzecznika pozwalato na samodzielne zatatwienie sprawy, bez koniecznosci oficjalnego
wystepowania Rzecznika do przedsiebiorcy. Konsumenci konsultowali réwniez
z Rzecznikiem tre$¢ samodzielnie sporzadzanych pism kierowanych do przedsiebiorcéw.

Realizujgc zadanie z zakresu poradnictwa konsumenckiego - Rzecznik podejmowat
niejednokrotnie interwencje u przedsiebiorcéw w formie telefonicznej lub e-mailowej, ktére
skutkowaty szybkim rozwigzaniem zgtoszonego problemu.

Rzecznik w ramach poradnictwa informowat takze o mozliwosci skierowania sprawy do innej
instytucji lub organu tj. Inspekcji Handlowej, Urzedu Komunikacji Elektronicznej, Rzecznika
Finansowego, Prokuratury lub Policji.

Analogicznie jak w latach poprzednich poradnictwo konsumenckie miato najwiekszy udziat
w ogdlnej liczbie spraw bedgcych przedmiotem dziatalno$ci Rzecznika, co $wiadczy o duzym
zapotrzebowaniu na takg forme pomocy.

Z zakresu udzielonego w tej formie poradnictwa Rzecznik prowadzi statystyki dla celéw
sprawozdawczych i nie powstaje dokumentacja dotyczgca zgtoszonej przez konsumenta
sprawy.

]
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W 2021 roku Rzecznik udzielit 208 porad konsumenckich osobiscie, telefonicznie
i poczta elektroniczng oraz 10 spraw rozpatrywat w formie pisemne;j.

W udzielonych poradach dominowaty sprawy zwigzane z wadliwoscig lub niezgodno$cig
z umowag $wiadczonych ustug. Problematyka zgtaszanych spraw do Rzecznika w 2021 roku
w zakresie umow sprzedazy zwigzana byta gtéwnie z realizacjg uprawnien przystugujacych
konsumentom z tytutu odpowiedzialno$ci za wady fizyczne towaréw, na podstawie rekojmi
lub gwarancji. Tradycyjnie juz najwigcej probleméw zwigzanych byto z reklamacjami
urzgdzen gospodarstwa domowego, sprzetu elektronicznego, komputerowego, obuwia
sportowego, mebli, artykutbw wyposazenia wnetrz, samochodéw i akcesoribw oraz
produktow zwigzanych z opiekg zdrowotng. W przypadku reklamaciji sprzetu RTV i AGD,
telefonéw komodrkowych i komputeréw nadal sprzedawcy stosujg praktyke kierowania
konsumentéw do serwisu lub przyjmujg reklamacje, jako gwarancyjng. W takich sytuacjach
w ramach poradnictwa Rzecznik prowadzi zawsze dziatania edukacyjne, uswiadamiajgc
mozliwo$¢ sktadania reklamacji na podstawie rekojmi.

Podobnie jak w latach poprzednich do Rzecznika kierowane byty zapytania dotyczgce
mozliwosci zwrotu towaru zakupionego w sklepie stacjonarnym, gdyz byli przekonani,
ze sprzedawca bezpodstawnie odmawia im zwrotu pieniedzy za nieprzemyslany zakup.

W okresie sprawozdawczym najwigecej porad w zakresie $wiadczonych ustug dotyczyto
sektora: finansowego i telekomunikacyjnego. W zakresie ustug finansowych zgtaszane do
Rzecznika, podobnie jak w latach poprzednich, problemy dotyczyly gtdéwnie trudnosci
zwigzanych ze spfatg zobowigzan wynikajacych z zaciggnietych pozyczek lub kredytéw.
W zakresie umow z branzy telekomunikacyjnej porady dotyczyly wypowiedzenia bgdz
odstgpienia od zawartej umowy a takze zwiazane byty z udzielaniem niedoktadnych
informacji handlowych. Porady z zakresu uméw ubezpieczeniowych dotyczyly odmowy
uznania roszczenia z tytulu uszkodzenia ubezpieczonego sprzetu elektronicznego.
W zwigzku z epidemia SARS-CoV-2 Rzecznik udzielit informacji na zapytania zwigzane
z odwotaniem badz rezygnacjg z imprezy turystycznej. Nadto w 2021 roku odnotowano
skargi zwigzane z umowami zawartymi poza lokalem przedsiebiorstwa dotyczgcymi zakupow
na pokazach produktow zwigzanych z opiekg zdrowotng oraz montazem instalacji
fotowoltaicznej i w tych sprawach pomoc konsumentom wigzata sie z przygotowaniem
oSwiadczenia o odstgpieniu od umowy i wezwania do spetnienia $wiadczenia.
W omawianym okresie mniejsza ilo§¢ udzielonych porad dotyczyta ustug pocztowych
i kurierskich, biezgcej konserwacji i utrzymania domu, motoryzacyjnych.

W praktyce, tak jak w latach poprzednich, zdarzaly sie porady niemajgce charakteru
konsumenckiego. Zgtaszane byly sprawy z zakresu prawa cywilnego (np. spory dotyczace
sprzedazy samochodu, w ktérych Zzadna ze stron nie jest przedsiebiorcg), prawa pracy
i ubezpieczen spotecznych, prawa rodzinnego i opiekunczego, prawa spadkowego,
egzekucji komorniczej, optat abonamentowych RTV. W takich przypadkach Rzecznik, oprocz
porady, wskazywat podmioty wiadciwe do rozpatrzenia danej sprawy. Rzecznik udzielat
informaciji takze przedsigbiorcom z zakresu obowigzujgcego prawa w sprawach dotyczacych
reklamowania towarow i ustug.

Szczegbtowe zestawienie udzielonych porad i informacji prawnej w 2021 roku zawiera
tabela nr 1.
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2. Skiadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego
w zakresie ochrony intereséw konsumentow.

W okresie sprawozdawczym Rzecznik nie sktadat wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany
przepisow prawa miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentow.

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

Rzecznik konsumentéw na podstawie art. 42 ust. 1 pkt 3 ustawy o ochronie konkurencji
i konsumentow moze wystepowaC do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw
i interesbw konsumentow. Pisemne wystgpienia kierowane do przedsiebiorcy w oparciu
0 Wyzej powotany przepis sg podstawowym narzedziem pracy Rzecznika i rodzg obowigzek
udzielenia informacji i wyjasnien bedacych przedmiotem wystgpienia Rzecznika.
Nieudzielenie odpowiedzi na wystgpienie Rzecznika, stanowi wykroczenie, zagrozone karg
grzywny (art. 114 ust. 1 uokik).

Podejmowane przez Rzecznika dziatania w formie pisemnych wystgpien o charakterze
mediacyjnym majg na celu doprowadzenie do polubownego zakonczenia sporu bez potrzeby
kierowania sprawy na droge sgdowa. Do podjecia przez Rzecznika interwencji w tej formie
dochodzito najczesciej po samodzielnym przejSciu przez konsumenta procedury
reklamacyjnej, niejednokrotnie z wczesniejszg pomocg Rzecznika w postaci przygotowania
odpowiedniego pisma lub udzielonej porady. W wystgpieniach do przedsiebiorcy Rzecznik
przedstawiat stan faktyczny sprawy ustalony w oparciu o podane przez konsumenta
okolicznosci i przedtozone dokumenty, przepisy prawne majgce zastosowanie w sprawie,
swoje uwagi i opinie oraz zgdat wyjasnien i wnioskowat o ugodowe rozwigzanie sporu. Jest
to nadal oczekiwana przez konsumentéw forma pomocy i wiekszo$¢ spraw zostaje
pozytywnie zatatwiona. Zaznaczy¢ warto, ze w czesci spraw, gdzie reklamacja i roszczenie
w stosunku do przedsiebiorcy nie budzity watpliwosci telefoniczny lub e-mailowy kontakt
Rzecznika z przedsiebiorcami skutkowat szybkim i pozytywnym zatatwieniem zgtoszonego
problemu, bez kierowania formalnego wystgpienia, z ktérym konsument bardzo czesto
borykat sie sam od dtuzszego czasu.

W 2021 roku Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Krasnymstawie skierowat pisemne
wystapienia do przedsiebiorcow w 18 sprawach zgtoszonych przez konsumentéw,
z czego: 10 dotyczyto uméw sprzedazy i 8 uméw zwigzanych z ustugami, w tym: 9 spraw
zakonczyto sie uznaniem roszczenia, 8 zatatwiono odmownie (podtrzymanie stanowiska
przez przedsiebiorcéw, nieuzasadnione roszczenia), 1 sprawa pozostata w toku.

Powyzsze wskazuje, ze w 2021 roku wigekszos¢ pisemnych wystgpien Rzecznika zakonczyta
sie pozytywnie, co oznacza, ze roszczenia konsumentéw zostaty uznane. W sprawach,
w ktérych przedsiebiorca nie zgodzit sie na Zzadne ustepstwa, a wiec nie udato sie
doprowadzi¢ do pozytywnego ich zatatwienia, konsumenci byli informowani o mozliwosci
dochodzenia roszczen na drodze sadowej, bowiem Rzecznik nie ma instrumentow
prawnych, aby wymusi¢ na przedsiebiorcy uznanie roszczen konsumenta. Skargi
konsumentéw dotyczyty jak zwykle odmowy uznania reklamacji obuwia i sprzetu
elektronicznego. W zakresie ustug telekomunikacyjnych zgtoszone problemy dotyczyly
nieprawidtowosci zwigzanych ze zmiang warunkéw umowy, nierzetelnego informowania
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o warunkach oferty promocyjnej, naliczaniem optat wyréwnawczych, natomiast z sektora
finansowego dotyczyty m.in. nieprawidtowego rozliczenia prowizji z tytutu wczesniejszej
sptaty pozyczek. W zakresie uméw zawieranych poza lokalem przedsiebiorstwa zgloszone
problemy dotyczyly m.in. niewywigzania si¢ przez przedsigbiorce z cigzacego na nim
obowiagzku zwrotu pfatno$ci dokonanej przez konsumenta w zwigzku z odstgpieniem od
umowy zawartej na pokazie.

W roku sprawozdawczym, z uwagi na istniejgcy stan epidemii zwigzanej z COVID-19, ilo§é
spraw, w ktérych Rzecznik wystepowat pisemnie do przedsiebiorcéw byta znacznie nizsza
niz w latach poprzednich.

Strukture wystgpien kierowanych do przedsiebiorcéw w 2021 roku obrazuje tabela nr 2.

4. Wspéldziatanie z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, organami
Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi i innymi instytucjami
w zakresie ochrony konsumentow.

W 2021 roku Powiatowy Rzecznik Konsumentébw w Krasnymstawie na biezgco
wspotpracowat z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw i innymi organami oraz
instytucjami dziatajgcymi na rzecz konsumentéw udzielajgc przede wszystkim informacji na
kierowane zapytania przez Delegatury UOKIK dotyczace dostrzezonych nieprawidfowosci na
rynku. Rzecznik przekazat w szczegélnosci Delegaturze UOKIK w Lublinie informacje
o otrzymanych sygnatach dotyczacych dziatalnosci dwoéch przedsiebiorcow oferujgcych
konsumentom na terenie powiatu krasnostawskiego zatozenie instalacji fotowoltaicznej,
w zwigzku z podejrzeniem stosowania nieuczciwych praktyk rynkowych. Forma kontaktu byta
korespondencja email.

W roku sprawozdawczym Rzecznik wzigt udziat w Vil Miedzynarodowej Konsumenckiej
Konferencji Naukowej pt. ,Wyzwania dla prawa konsumenckiego w wymiarze globalnym,
regionalnym i lokalnym” zorganizowanej przez Stowarzyszenie Rzecznikow Konsumentéw
we wspotpracy z Uniwersytetem £ddzkim w dniach 5-6 pazdziernika 2021 r. on-line. Ponadto
brat udziat w webinarium przeprowadzonym przez Grupe OLX pod tytutem: ,Jak OLX moze
chroni¢ swoich uzytkownikéw” oraz w webinarium Rzecznika Finansowego na temat jego roli
w rozwigzywaniu sporéw na rynku finansowym.

W okresie sprawozdawczym w ramach wspédtpracy Rzecznik otrzymywat wydawany przez
UOKIK newsletter dla rzecznikow konsumentdw oraz broszury i ulotki informacyjne.
Korzystat z publikacji dostepnych na stronie internetowej UOKIK oraz przekazywat wazne
komunikaty prasowe do zamieszczenia na stronie internetowej powiatu krasnostawskiego.
Wspotpraca z innymi Rzecznikami, polegajgca na wzajemnej wymianie pogladéw
i informacji, prowadzona byta w formie telefonicznej i emailem.

Warto nadmieni¢, ze z inicjatywy radnego Rady Powiatu w Krasnymstawie na stornie
internetowej w zakladce: Powiatowy Rzecznik Konsumentéow zostata zamieszczona
informacja dla rolnikéw dziatajacych w branzy rolno-spozywczej oraz specjalny link do strony
UOKIK, pod ktérym mozna zgtaszaé nieprawidtowoséci z zakresu przewagi kontraktowej.

Wspdtprace z instytucjami okresla tabela nr 3.
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5. Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do toczacych sie
postepowan.

W roku sprawozdawczym Rzecznik nie korzystat z prawa do wytyczania powédztw na rzecz
konsumentéw i nie wstepowat do toczacych sie postepowan sgdowych. Konsumenci nie
sktadali takze wnioskéw o przygotowanie pozwoéw.

Podkreslic nalezy, ze Rzecznik wnikliwie analizuje kazdg zgtaszang sprawe i stara sie
uzyskac pozytywne jej rozwigzanie w sposéb polubowny poprzez prowadzone mediacje,
w formie pisemnych wystapien, kontaktu telefonicznego czy e-mailowego. Kazdorazowo,
w przypadku spraw negatywnie zakonczonych konsumenci byli informowani
o przystugujgcym prawie do dochodzenia roszczen na drodze postepowania sgdowego
i mozliwosci skorzystania z form pozasgdowego rozpatrywania sporéw konsumenckich.

Dziatania w tym zakresie okresla tabela nr 4.
6. Dziatlanie o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

W okresie sprawozdawczym Rzecznik, w ramach dziatan o charakterze edukacyjno-
informacyjnym, udostepniat konsumentom materialy informacyjne w formie broszur i ulotek
o tematyce konsumenckiej oraz przekazywat do publikacji na stronie internetowej Starostwa
Powiatowego istotne informacje i komunikaty UOKIK, popularyzujgce wiedze z zakresu
ochrony praw konsumentow.

Edukacje konsumencka Rzecznik prowadzit w ramach udzielanych porad poprzez wskazanie
konsumentom przystugujgcych im praw oraz sposobu postepowania w konkretnej sprawie.
Role edukacyjna, zaréwno dla konsumenta jak i przedsiebiorcy petnity takze kierowane do
przedsiebiorcow wystgpienia, bowiem wskazywane sg w nich przepisy prawa znajdujgce
zastosowanie w zatatwieniu zgtoszonej sprawy.

Jedng z form edukacyjnej dziatalnosci Rzecznika Konsumentoéw stanowit dotychczas udziat
w organizowanych w szkofach ponadpodstawowych prowadzonych przez powiat
krasnostawski spotkaniach z mtodziezg. W roku sprawozdawczym Rzecznik przestat drogg
elektroniczng pismo do szkét oferujac przeprowadzenie tego typu zaje¢ z zakresu edukaciji
konsumenckiej w szkole lub w formie online. Ze wzgledu na sytuacje epidemiologiczng
w 2021 roku nie byto zainteresowania organizacjg takich spotkan.

7. Podejmowanie dziatan wynikajacych z:
o ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym
¢ ustawy o dochodzeniu roszczen 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)

W 2021 roku nie pojawily sie sprawy wymagajgce podjecia przez Rzecznika stosownych
dziatan wynikajgcych z powyzszych przepiséw prawa. Podkresli¢ nalezy, ze przedsigbiorcy
respektowali obowigzek udzielenia informacji na wystapienia Rzecznika.
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. WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY
REALIZACJI PRAW KONSUMENTOW

1. Whioski Rzecznika dotyczgce polepszenia standardéw ochrony konsumentéw.
2. Whioski dotyczgce pracy Rzecznika.

Podsumowujgc kolejny rok dziatalnosci Rzecznika Konsumentéw Rzecznik Konsumentow
podnosi, ze na poprawe realizacji praw konsumenckich najwiekszy wptyw majg dziatania
ustawodawcze majgce na celu zapewnienie skutecznej ochrony konsumentéw, dlatego tez
przepisy prawne dotyczgce ochrony konsumentéw wymagajg ciggtego monitorowania
Wazna rowniez jest stata i biezgca wspdipraca szeregu organdw, instytucji panstwowych
i samorzadowych w tym zakresie.

Na podstawie ilosci zgtaszanych spraw konsumenckich stwierdzi¢ nalezy, ze ilosé
udzielonych porad konsumentom utrzymuje sie¢ na poziomie roku ubiegtego, natomiast
nieznacznie zmniejszyta sie ilo§¢ prowadzonych postepowan o charakterze mediacyjnym
w formie pisemnych wystgpien. Analizujgc dane za 2021 rok uwzgledni¢ nalezy trwajgcg
kolejny juz rok epidemig¢ COVID-19, ktérej efektem jest przewaga uméw zawieranych przez
konsumentéow na odlegtos¢ i mozliwos¢ dokonywania zwrotéw zakupionych towaréw.
Podkreslic nalezy, ze ograniczenia wynikajgce z trwajgcego stanu epidemii COVID-19, w tym
okresowo wytgczana bezposrednia obstuga konsumentéw, nie spowodowaty ograniczenia
w dostepnosci do Rzecznika.

Niezaleznie od powyzszego Rzecznik podtrzymuje stanowisko, iz zauwazalny spadek ilosci
skarg w stosunku do lat poprzednich wynika ze wzrostu $wiadomosci konsumentéw, dzieki
prowadzonej od wielu lat dziatalno$ci o charakterze edukacyjno-informacyjnym. Zatem
zasadne jest kontynuowanie réznego rodzaju dziatan w tym zakresie, w szczegdlnosci
ukierunkowanych do os6b w podesztym wieku. Zaznaczy¢ warto, ze w dalszym ciggu
niektérzy uwazaja, ze np. maja prawo do zwrotu zakupionego w sklepie stacjonarnym towaru
petnowartosciowego w terminie 14 dni, tak jak przy umowach zawieranych na odlegto$¢ lub
poza lokalem.

Warto podkresli¢, ze w roku sprawozdawczym zmniejszyta sie liczba skarg zwigzanych
z wprowadzeniem konsumentow w btad przy zawieraniu umowy, w szczegodlnosci oséb
starszych, podczas réznego rodzaju pokazéw. Nie wptynety do Rzecznika skargi zwigzane
z wprowadzeniem konsumentow w btgd przy zawieraniu uméw o $wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych lub sprzedazy energii elektrycznej, w szczegolnosci konsumentow
bedacych osobami w podesztym wieku, co miato miejsce w poprzednich latach. Pojawity sie
natomiast skargi zwigzane ze sktadaniem konsumentom wizyt w domu przez przedstawicieli
firm prowadzacych sprzedaz i montaz instalacji fotowoltaicznej, namawiajgcych do zawarcia
umowy na niekorzystnych warunkach.

W roku sprawozdawczym, tak jak w latach poprzednich, dziatalno§¢ Rzecznika byta
dostosowana do charakteru i okoliczno$sci konkretnej sprawy. Skupiata sie na udzielaniu
biezgcej i czesto jednorazowej pomocy prawnej i informacji w zakresie obowigzujgcych
przepisbw prawnych w zgtaszanej sprawie oraz nawigzaniu kontaktu z przedsiebiorcg
a takze sporzadzaniu lub udostepnianiu wzorcéw réznego rodzaju pism reklamacyjnych,
odstgpien od umow, wezwan. Rzecznik stara sie uzyskaé pozytywne rozwigzanie sporu
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w sposob polubowny poprzez prowadzone mediacje, w formie pisemnych wystgpien
czy kontaktu telefonicznego lub e-mailowego.

Zatem podejmowane przez Rzecznika dziatania oceniane przez pryzmat ich skutecznosci
poprzez prowadzone w tej formie mediacje ukazuja, iz przyjety model pracy wydaje sie
prawidtowy. Zdecydowana wigkszo$C przedsigbiorcéw uznaje reklamacje po interwenciji
whniesionej przez Rzecznika.

Nadmieni¢ nalezy, ze do Rzecznika zgtaszajg sie takze osoby ze sprawami niemajgcymi
charakteru konsumenckiego, ktére, przedstawiajac problem oraz powierzajgc Rzecznikowi
swoje osobiste spraw, uzyskujg porade i informacje, w jaki sposéb i do jakiego organu moga
zwroci€ sie o pomoc W rozwigzaniu nurtujgcego ich problemu.

Rzecznik nie prowadzit w 2021 roku statystyk dotyczgcych wieku konsumentéw, natomiast
z obserwacji wynika, iz o pomoc do Rzecznika zwracajg sie konsumenci w réznym wieku,
jednakze w wiekszo$ci osoby starsze.

Wskazaé nalezy, ze zapotrzebowanie na pomoc Rzecznika w szerokim spektrum spraw,
powoduje koniecznos¢ statego podnoszenia wiedzy i doskonalenia metod pracy Rrzecznika
oraz znajomosci przepiséw z réznych dziedzin prawa, nie tylko prawa konsumenckiego.

Z uwagi na zmieniajgce si¢ przepisy prawa oraz réznorodnosé spraw, ktérymi zajmuje sie
Rzecznik nadal zasadnym staje sie wniosek o organizowanie spotkan, konferencji
i bezptatnych szkoleh dla rzecznikbw. W dalszym ciggu istnieje potrzeba zapewnienia
rzecznikowi materiatéw edukacyjnych, w postaci broszur i ulotek, w celu realizacji zadan
o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Zatem kolejny rok pokazuje, ze dziatalnos¢ Rzecznika Konsumentdw jako instytucji bronigcej
praw konsumenta jest bardzo istotna i wazna dla mieszkancéw Powiatu Krasnostawskiego
a najwiekszg satysfakcje daje pozytywne zatatwienie zgtoszonej przez konsumenta sprawy.

IV. TABELE

Tabele obrazujgce realizacje zadan przez Powiatowego Rzecznika Konsumentow
w Krasnymstawie w 2021 roku przedstawiono w zatgczniku do niniejszego sprawozdania.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéow
w Krasnymstawie
4
Krystyyia/ Starczewska
Pozytywnie opiniuje:

Starosta Krdsnostawski

(\é@

Andrzej Ler’rczUk

QK ¢ AR
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Tabela 2.

wystepowanie do przedsigbiorcéw w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentéw
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Tabela 3.
wspotdziatanie z innymi instytucjami
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Tabela 4.
pomoc na drodze sagdowej
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