POWIATOWY RZECZNIK KONSUMENTOW W SOKOtCE
ul. Marsz. J. Pitsudskiego 8, 16-100 Sokédtka

tel. 85 711 08 53, fax 85 711 20 08

e —mail: rzecznik@sokolka-powiat.pl

www.sokolka-powiat.pl

Sokotka, dnia 09 marca 2021 r.
PRK.066.1.2021.MO w

YStANoO
ol 03,03, 2071 | Pan Kamil Rolek
B, Dyrektor
podpis ...
i Delegatury UOKIK w
#OLECONY Lublinie
salwiadczsniem odbion) ul. Ochotnicza 10,

20-012 Lublin

Zgodnie z art. 43 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentoéw
(j. Dz. U. z 2021 roku, poz. 275) przekazuje:

Roczne Sprawozdanie Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Sokdlce 7 dziatalnosci w
2020r.,

ktdre zostato zatwierdzone przez Staroste Sokdlskiego.

Z powazaniem

Po\yiatowy Rzec; <« Kensumentéw

Zalaczniki:
1. Roczne Sprawozdanie Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Sokélce z dziatalnosci w 2020 r.,

Otrzymuja:
1. Pan Kamil Rolek Dyrektor Delegatury UOKiK w Lublinie, ul. Ochotnicza 10, 20-012 Lublin,
2. a/a.
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STAROSTWO POWIATOWE W SOKOZ.CE
UL. MARSZ. ]. PILSUDSKIEGO 8
16 — 100 SOKOEKA

SPRAWOZDANIE Z DZIALALNOSCI
POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW
W SOKOLCE
W 2020 ROKU

SOKOLKA, MARZEC 2021 R.



SPIS TRESCI

5 WSTEP 1 UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO
(MIEJSKIEGO) RZECZNIKA KONSUMENTOW

Struktura biur rzecznika, stan kadrowy.

1. Wojewodztwo Podlaskie

2. Miasto Powiat Sokélski

/Powiat

3. Liczba mieszkancéw miasta/powiatu 67466 (dane za 2018 r.)

4. Imie i nazwisko rzecznika konsumentow 1) Urszula Januszkiewicz (do 31 lipca 2020 r.)
2) Marcin Orciuch (od 01 sierpnia 2020 r.)

5. Wyksztalcenie (np. wyzsze prawnicze) 1) Wyisze prawnicze
2) Wyisze prawnicze

6. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest 1) Tak + inne obowiazki

wykonywana w pelnym wymiarze czasu pracy (1 2) Tak + inne obowiazki

etat). Prosze napisa¢ TAK lub NIE.

NIE DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY 3
ODPOWIEDZIELI , TAK” NA PYT. 6 : A -

2 . ik & y etatu
7. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest 2
wykonywana w niepelnym wymiarze czasu pracy. | _ y S
Prosze zaznaczy¢ odpowiednia odpowiedz. 5

= % etatu

- inne, np. dyzury

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY Nie dotyczy
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).

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

10. Rzecznik Konsumentéw w ramach dziatalnosci 1) Tak

Rzecznika korzysta z pomocy innych oséb. Prosze 2) Nie

napisa¢ TAK lub NIE.

11. Liczba 0séb, ktora stale pomaga Rzecznikowi 1) srednio 1

Konsumentéw w wykonywaniu obowiazkéw 2) Nie dotyczy

Rzecznika (jesli liczba nie jest stala, to wpisa¢

érednia liczbe).

12. Budzet biura. Jesli rzecznik nie ma wiasnego Ok. 3 000 zt rocznie(materialy biurowe, wysyltka listow
budzetu, prosze wpisac koszt zadania wlasnego poleconych)

,ochrona konsumentéow” w budzecie
powiatu/miasta. Jesli podanie doktadnych kosztow
jest niemozliwe, prosze je oszacowac.




II. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

1. Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony intereséw konsumentow.
2. Skfadanie wnioskdw w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa
miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentow.
3. Wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i interesow
konsumentow.
4. Wspotdziatanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentow.
5. Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do toczacych
si¢ postepowan.
6. Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.
7. Podejmowanie dziatant wynikajacych z:
e ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym,
e ustawy o dochodzeniu roszczen w postgpowaniu grupowym,
e art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wystepowanie w sprawach o wykroczenia na
szkode konsumentow)
e art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstawianie sadowi
istotnego pogladu dla sprawy).



W 2020 r. do Powiatowego Rzecznika w Sokotce zgtosity si¢ o pomoc w
sprawach ochrony prawnej intereséw konsumenckich 82 osoby. Konsumenci
zgtaszali sie osobicie, telefonicznie, korespondencyjnie w tym droga mailowa. Byli
oni przyjmowani przez Rzecznika na biezaco, bez zbednej zwioki
w budynku Starostwa Powiatowego w Sokétce przy ul. Marsz. J. Pitsudskiego 8,
w godzinach pracy Urzedu, a po wejsciu w zycie Zarzadzenia Starosty Sokolskiego
Nr 89/2020 z dnia 12 pazdziernika 2020 r. w sprawie ustalenia procedury obstugi
interesantéw w Starostwie Powiatowym w Sokétce Rzecznik zmuszony byt
ograniczy¢ osobiste kontakty z konsumentami na rzecz tych prowadzonych za
posrednictwem $rodkoéw komunikowania sig na odlegtosc tj. mail, telefon.

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

Jednym z zadan wykonywanych przez Rzecznika Konsumentéw jest
zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w
zakresie ochrony intereséw konsumentoéw. W 2020 r. zadanie to Rzecznik realizowat
poprzez:

e Udzielanie bezposrednich porad w biurze Rzecznika;

e Udzielanie porad telefonicznych i mailowych;

e Udzielanie odpowiedzi ustnych i pisemnych na zapytania konsumentow;

e Wyjasnianie i interpretacji przepisow prawa;

e Umozliwienie i utatwienie konsumentom dostepu do materiatéw edukacyjnych
i informacyjnych traktujacych o uprawnieniach konsumentow;

e Informowanie i zawiadamianie wtasciwych organéw oraz instytucgi o
podejmowaniu i prowadzeniu przez przedsigbiorcow dziatalnosci niezgodnej z
przepisami prawa;

W 2020 r. po porade lub informacje zwrécity sie do Rzecznika 82 osoby, ktore
zgtaszaty sie bezposrednio do Rzecznika: osobiscie, w asy$cie cztonkéw rodziny lub
znajomych, pisemnie, w tym mailowo, badz telefonicznie.

W przypadku osdb, ktére osobiscie kontaktowaly si¢ z Rzecznikiem, to
najczesciej byty to osoby starsze, schorowane lub samotne, ktére przedstawialy
posiadane dokumenty zawierajace niezrozumiate dla nich zapisy, oczekiwaty
pomocy w ich zinterpretowaniu oraz zastosowaniu. Aktywnosci osob starszych
czesto towarzyszy bezradno$é, brak rozeznania i niedostateczny poziom wiedzy na
temat istniejacych regulacji prawnych w zakresie ochrony ich interesow. Brak
roztropnosci i rozwagi powoduje dokonywanie niechcianych zakupéw towaréw, a
takze zawieranie niekorzystnych dla nich uméw na réznego rodzaju ustugi (gtownie
telekomunikacyjne, energetyczne). Czesto dochodzi réwniez do sytuacj, gdy
konsument bedac w podesztym wieku, zmagajac si¢ z wieloma chorobami, nie
rozumie tresci informacji przekazywanej przez przedstawicieli lub po prostu zostaje
wprowadzony w btad podpisujac dokumenty. Osoby, ktére kontaktowaly si¢



z Rzecznikiem telefonicznie oraz mailowo, byty to zwykle osoby w miodszym
i $rednim wieku, ktére potrzebowaty pomocy Rzecznika w ukierunkowaniu lub
wsparcia w samodzielnie podejmowanej interwencji w spornej sprawie.

Udzielane porady dotyczyly gtéwnie umoéw zawartych w zakresie ustug, wigkszos¢ z
nich dotyczyla ustug telekomunikacyjnych, zas druga istotna grupe stanowily
umowy z zakresu ustug dostawy energii itd. Wsréd umow zawartych bezposrednio
u sprzedawcow, wiekszos¢ zakupdw  dotyczyta: wadliwego obuwia
i odziezy, wyposazenia mieszkan, sprzetu RTV i AGD (przede wszystkim, sprzetu
kuchennego oraz wyposazenia domu) oraz z zakresu motoryzacji.

Istotng grupe stanowity takze umowy zawarte poza lokalem przedsigbiorstwa
i na odleglosé. Zapytania dotyczyly oceny prawnej zawartych umow oraz
mozliwosci odstagpienia od ww. umoéw. W powyzszym zakresie duza grupe
stanowily takze umowy sprzedazy elementow wyposazenia domu (gféwnie na tzw.
,pokazach”). Bardzo czesto dochodzilo do sytuacji w ktérych przedsigbiorca
odmawiatl konsumentom realizacji prawa do odstapienia od umowy, informujac, ze
w ich przypadku zachodza wyjatki, o ktérych mowa w ustawie z dnia 30 maja 2014
r. o prawach konsumenta (t.j. Dz.U. z 2020 r. poz. 287).

2. Skladanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepisOw prawa
miejscowego w zakresie ochrony interesow konsumentow.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Sokotce w roku 2020 nie korzystat
Z powyzszego uprawnienia.

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

W 2020 r. ze sprawami wymagajacymi pisemnej interwencji Rzecznika,
zwrocito si¢ 14 osob, ktore nie byly w stanie samodzielnie lub tez nawet przy
nieznacznej pomocy Rzecznika rozwigzac sporu z przedsigbiorca. Po zgromadzeniu
materialu dowodowego oraz uzgodnieniu z konsumentem oczekiwanego
i przewidywanego rozwiazania sporu, byty podejmowane przez Rzecznika proby
pisemnego ugodowego rozstrzygnigecia sporu. Najliczniejsze interwencje pisemne
Rzecznika dotyczyty umow o swiadczenie ustug, w tym ustug telekomunikacyjnych
dotyczacych korzystania z telefonu, TV, Internetu, a takze uméw réznego rodzaju
sprzedazy m. in. obuwia, czesci samochodowych, wyposazenia wnetrz, sprzetu RTV
i AGD. Nieco mniej wystapien dotyczyto ustug finansowych i ubezpieczeniowych.

Istotna grupe wszystkich interwengji pisemnych Rzecznika stanowily umowy
zawarte poza lokalem przedsigbiorstwa i na odlegtos¢. Czesta przyczyna interwencji
byty zglaszane rozbieznosci pomigdzy zakresem oferty przekazywanej
konsumentom telefonicznie, a trescig otrzymywanych umow w formie papierowej.
Ponadto wiele spraw wymagajacych interwencji Rzecznika dotyczyto braku zwrotu,



dla konsumenta, przedmiotu $wiadczenia w przypadku skutecznego odstapienia od
umowy zawartej na odlegtosc lub poza lokalem przedsigbiorstwa.

Z dokonanej analizy dziatan interwencyjnych Rzecznika wynika, ze wigkszosc
spraw zgtoszonych przez konsumentéw, w ktdrych kierowane byty wystapienia do
przedsigbiorcow, zostaly zatatwione pozytywnie, zgodnie z oczekiwaniami
konsumentéw. Majac na uwadze, ze nie zawsze roszczenia konsumentow byty
rozstrzygane pozytywnie na pierwszym etapie sprawy, to w pozniejszym terminie,
w toku prowadzonych rozméw, zazwyczaj udawato sie znalez¢ wspdlne, ugodowe
stanowisko w sprawie. Warto zaznaczy¢, ze jedna sprawa z 2020 r. jest jeszcze
w toku, z uwagi na prowadzone i niezakonczone przez odpowiednie instytucje
dziatania, a takze dalsze negocjacje Rzecznika co do ugodowego ich zakonczenia.

4. Wspoltdzialanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentow.

Konsumenci w spotkaniach i rozmowach z Rzecznikiem byli informowani
o mozliwosci korzystania w zakresie ochrony konsumenckiej z poradnictwa i ustug
innych instytucji oraz organizacji. Stronom przekazywano rowniez informacje o
formach zapewniajacych polubowne zatatwienie sporu w trybie pozaprocesowym.
Powyzsze prowadzi do niezwykle waznego w dzisiejszych czasach porozumienia
miedzy przedsigbiorca, a konsumentem, co moze owocowa¢ na przysztosc scista
wspotpraca obu stron.

Rzecznik docenia uzyteczno$¢ udostepnianych na stronie internetowej Urzgdu
Ochrony Konkurencji i Konsumentéw materialéw informacyjnych, a w szczegolnosci
przesytane automatycznie na skrzynke Rzecznika biezacych komunikatow
o podejmowanych dziataniach i decyzjach przez Prezesa UOKiK w zakresie
zbiorowych intereséw konsumentow.

Rzecznik udziela pomocy konsumentom w przygotowaniu wnioskow o
interwencje do Inspekcji Handlowej, sugeruje korzystanie w sprawach spornych z
instytucji ADR - alternatywnych pozasadowych form rozstrzygania sporow,
polubownych sadéw konsumenckich oraz ustug rzeczoznawcow dziatajacych przy
Inspekcji Handlowe;.

Ponadto Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Sokotce wspotpracuje
z delegaturami Urzedu Konkurencji i Konsumentéw oraz z powiatowymi
(miejskimi) rzecznikami konsumentéw w zakresie przekazywania informacji
niezbednych dla rozstrzygania sporéw konsumenckich.



5. Wytaczanie powoddztw na rzecz konsumentow i wstepowanie do toczacych sie
postepowan.

Rzecznik w roku 2020 nie korzystat z przystugujacego mu uprawnienia do
wytaczania powodztw na rzecz konsumentow i wstepowania do toczacych sie
postepowan.

6. Dzialania o charakterze edukacyjno - informacyjnym.

W ocenie Rzecznika widoczne i najlepsze efekty edukacyjne sa osiagane
poprzez bezposredni, a po wejsciu w zycie Zarzadzenia Starosty Sokolskiego Nr
89/2020 z dnia 12 pazdziernika 2020 r. w sprawie ustalenia procedury obstugi
interesantéw w Starostwie Powiatowym w Sokotce, mailowy i telefoniczny kontakt z
konsumentem, ktory zainteresowany jest problematyka konsumencka, poniewaz
doswiadczyt sporu z przedsigbiorca.

W 2020 r. ponad 82 osobom zostata przekazana wiedza w zakresie praw
konsumenckich z obszaru prowadzonego sporu oraz wiedza potrzebna do przyjecia
asertywnej postawy wobec przedsigbiorcow. Konsumenci przekazang wiedze
wykorzystuja przy podejmowaniu kolejnych decyzji dotyczacych zawierania umow
oraz przekazujq ja bliskiej rodzinie i znajomym. Powyzsze zostato stwierdzone na
podstawie informacji przekazanych od Konsumentéw, ktorzy zapytani przez
Rzecznika o zrodlo, z ktorego dowiedzieli si¢ o udzielaniu pomocy przez
Powiatowego Rzecznika Konsumentdow w Sokoétce, odpowiadali, ze byta to
w wigkszosci informacja uzyskana od znajomych, z medidéw, strony internetowej
Powiatu Sokolskiego, Policji, a takze innych Zrddet. Rzecznik rowniez
w prowadzonych rozmowach z przedsigbiorcami podejmuje dzialania edukacyjne
polegajace = na  poinformowaniu o  obowigzujacych  przedsigbiorcow
i konsumentow prawach. Powyzszy fakt czesto ukazuje niewiedze posiadang przez
przedsigbiorcow w zakresie sporu z Konsumentami.

Do dziatalnosci Rzecznika o charakterze edukacyjno — informacyjnym zaliczy¢
nalezy réwniez biezace przekazywanie najwazniejszych informacji dotyczacych:
praw konsumentow, aktualnych przepisow prawa obowigzujacych w sprawach
konsumenckich, decyzjach wydawanych przez Prezesa UOKIK, przestrzegania
przed mozliwymi zagrozeniami sfery konsumenckiej na tablicy ogloszen w holu
gtownym budynku Starostwa Powiatowego, w gazecie powiatowej INFOSokotka,
stronie internetowej tejze gazety: www.infosokolka.pl oraz stronie internetowej
Starostwa Powiatowego w Sokdtce: www.sokolka-powiat.pl

7. Podejmowanie dzialan wynikajacych z:
e art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wystgpowanie w sprawach o wykroczenia na szkode

konsumentow),
e art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63° Kpc (wytaczanie powodztw na rzecz

konsumentow),



e art. 114 w zw. z art. 42 ust. 4 uokik (wnioski o ukaranie przedsigbiorcow),
e ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym - Rzecznik
podejmowat interwencje w zakresie sektora energetycznego.

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

1. Whnioski rzecznikow dotyczace polepszenia standardéw ochrony
konsumentow.

Zdaniem Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Sokotce,
najskuteczniejszym sposobem na zwigkszenie ochrony konsumentéw przy obecnym
stanie prawnym jest poglebienie ich $wiadomosci w zakresie przystugujacych im
praw. Wedlug Rzecznika samo karanie nieuczciwych przedsigbiorcow nie odniesie
spodziewanego skutku w sytuacji, gdy konsumenci nie beda mieli odpowiedniego
rozeznania w kwestii przystugujacych im uprawnien.

Swiadomo$¢ konsumentéw, zdaniem Rzecznika, powinna ulec zwigkszeniu
w kilku aspektach:

e rozrézniania przez konsumentéw instytucji rekojmi i gwarancji, oraz
zawierajacych sie¢ w nich uprawnieniach,

¢  koniecznosci wnikliwego zapoznawania si¢ z podpisywanymi dokumentami,

o  wiekszej asertywnodci przy zawieraniu uméw poza lokalem przedsigbiorstwa,

e wiekszej asertywnoéci w zakresie otrzymywania ,darmowych” bonuséw od
przedsigbiorcow,

e wiedzy odnosnie nieodsytania przedsiebiorcom oryginatléw posiadanych przez
konsumentéw dokumentow,

e wiedzy dotyczacej termindéw odstapienia od umoéw, oraz przypadkow,
w ktorych takie uprawnienie jest mozliwe.

Wedtug Powiatowego Rzecznika Konsumentéw. w Sokotce swiadomosé
i wiedza konsumentéw ulega poprawie kazdego dnia, w ktérym maja oni stycznos¢
z osobami udzielajacymi porad i informacji w rzeczonym zakresie. Mimo, ze wciaz
wiele 0séb ma klopoty ze wzgledu na podejmowane bez dostatecznego rozeznania
decyzje, to nalezy zauwazy¢, ze liczba ta zmniejsza si¢ z kazdym rokiem. Rzecznik
wyraza przekonanie, ze kolejne lata przyniosa podtrzymanie tej tendengji.

2. Wnioski dotyczace pracy rzecznikow.

Wedlug Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w  Sokofce praca
wykonywana przez powiatowych (miejskich) rzecznikéw konsumentéw jest
niezwykle istotna i cenna. Nalezy przede wszystkim doceni¢ fakt, dostepnosci
rzecznikéw dla ogdtu mieszkaricow, w danej wspdlnocie lokalnej. Niezmiernie



cieszy, ze konsumenci otrzymujacy pomoc w poblizu swojego miejsca zamieszkania
czuja sie swobodnie. Latwiej im przez to opisa¢ zaistniala sytuacje (ktora bywa
niekiedy wstydliwa i krepujaca) oraz sformutowa, jakie roszczenia posiadaja.

Z uwagi na powyzsze rzecznicy konsumentéw sa niezwykle pozyteczni
i potrzebni dla ochrony praw konsumentéw oraz budowania idei polubownego
rozstrzygania sporow konsumenckich.

IV. TABELE (W ZALACZENIU):

1) Tabela 1. Udzielanie porad i informacji prawnej w zakresie ochrony interesow
konsumentow;

2) Tabela 2. Wystgpowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i
interesOw konsumentow;

3) Tabela 3. Wspdtdziatanie z innymi instytucjami;

4) Tabela 4. Pomoc na drodze sadowej.

Sprawozdanie stanowi wykonanie obowiazku wynikajacego z art. 43 ust. 1
ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow (tj. Dz. U. z
2021 roku, poz. 275) na podstawie ktérego przedktadam Staroscie Sokolskiemu do
zatwierdzenia roczne sprawozdanie z dzialalnosci Powiatowego Rzecznika
Konsumentéw za 2020 rok.

ZATWIERDZIE:

SOKOLKA, DNIA 0_2_ MARCA 2021 R.
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