Zarzadzenie Nr 24/26
Starosty Lubartowskiego
z dnia 29.04.2026 roku

w sprawie: zaopiniowania sprawozdania z dzialalnosci Powiatowego Rzecznika

Konsumentow w Lubartowie za rok 2025

Na podstawie art. 43 ust.1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji

1 konsumentéw (Dz. U. z 2025 r. poz. 1714 t.).) zarzadzam, co nast¢puje:

§1

opiniuj¢ pozytywnie sprawozdanie z dziatalno$ci Powiatowego Rzecznika Konsumentow

w Lubartowie za rok 2025, stanowigce zalacznik do niniejszego zarzadzenia.

§2

Sprawozdanie z dzialalno$ci Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Lubartowie za rok
2025 podlega przekazaniu Delegaturze Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw

w Lublinie, w terminie 7 dni od dnia wydania Zarzadzenia.

§3
Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem wydania.
§4

Wykonanie § 2 Zarzadzenia powierza si¢ Powiatowemu Rzecznikowi Konsumentow

w Lubartowie.




zalacznik do Zarzadzenia Nr 24/26
Starosty Lubartowskiego
z dnia 29.04.2026 r.

SPRAWOZDANIE Z DZIALALNOSCI
POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW
W LUBARTOWIE
ZA ROK 2025



SPIS TRESCI

I. WSTEP 1 UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO RZECZNIKA
KONSUMENTOW

II. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

1. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie
ochrony intereséw konsumentéw.
2. Skiadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepisOw prawa miejscowego
w zakresie ochrony intereséw konsumentow.
3. Wystepowanie do przedsigbiorcéw w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentéw.
4. Wspotdziatanie z UOKIK, organami Inspekeji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi
i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentow.
5. Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentéw i wstgpowanie do toczacych si¢ postepowan.
6. Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.
7. Podejmowanie dziatan wynikajacych z:
® ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym,
e ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym,
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 (przedstawianie sadowi istotnego pogladu dla
sprawy)

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

1. Wnioski ogolne.
2. Wnioski rzecznikéw dotyczace polepszenia standardow ochrony konsumentow i pracy rzecznikow.

IV. TABELE

Tabela nr 1: Udzielanie porad i informacji prawnej w zakresie ochrony intereséw
Konsumentéw osobiscie i telefonicznie w roku 2025

Tabela nr 2: Wystapienia do przedsiebiorcow w roku 2025

Tabela nr 3: Pomoc na drodze sadowej poprzez udzial w postgpowaniu sadowym w roku 2025

Tabela nr 4: Pomoc w samodzielnym dochodzeniu roszczen przez konsumentéw na drodze sadowej
w roku 2025

Tabela nr 5: Udzielanie porad i informacji prawnej pisemnie w zakresie ochrony intereséw
Konsumentéw w roku 2025



I. WSTEP I UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO (MIEJSKIEGO)

RZECZNIKA KONSUMENTOW

Struktura Powiatowego Rzecznika Konsumentdéw w Lubartowie, stan kadrowy

1. Wojewddztwo lubelskie

| 2. Miasto lubartowski

| /Powiat
3. PRK/ Powiatowy Rzecznik Konsumentow
MRK

4. Imie¢ i nazwisko Rzecznika Konsumentéw

Krzysztof Ke¢dziora

5. Wyksztalcenie (np. wyzsze prawnicze)

wyZsze prawnicze

6. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest Nie
wykonywana w pelnym wymiarze czasu

pracy (1 etat). Prosze napisa¢ TAK lub NIE.

NIE DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW,

KTORZY ODPOWIEDZIELI ,,TAK” NA Y% emm

PYT. 6

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

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW,
KTORZY ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

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

3 razy w tygodniu:
- poniedzialek 7.30 — 17.00 (w tym przyj¢cia
konsumentéw od 12.30-16.00)
- $roda 11.30 — 17.00 (w tym przyjecia
konsumentéw od 12.30-15.30)
- pigtek 11.30 — 16.30 (w tym przyjgcia
konsumentéw od 12.30-15.30)

9. Rzecznik dziala w ramach
wyodrebnionego biura (art. 40 pkt 4 ustawy z
dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
i konsumentéw Dz. U. z 2015r. poz. 184 ze
zm.) Prosze napisa¢ TAK lub NIE.

Nie

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

Nie

11. Liczba oséb, ktora stale pomaga
Rzecznikowi Konsumentéw w wykonywaniu
obowigzkow Rzecznika (jesli liczba nie jest
stala, to wpisa¢ Srednia liczbe).

12.Koszty dzialalnoici (zl)
Prosze poda¢ wysokos¢ budzetu biura lub
wpisaé koszt zadania wlasnego ,,ochrona

61 238,64 zt




konsumentow” w budzecie powiatu. Jezeli
podanie dokladnych kosztéw jest niemozliwe,
prosze je oszacowaé

I1. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

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

W okresie sprawozdawczym Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Lubartowie udzielit
ogolem 123 porady osobiscie i telefonicznie. Jedna porada udzielona zostala w formie pisemne;.
Wsréd udzielonych porad 94 dotyczylo sprzedazy, za$ 23 s$wiadczenia ushug. Pozostale porady
dotyczyly spraw niekonsumenckich i informacji ogdlnych (5). Jest to wzrost iloéci udzielonych przez
Rzecznika porad o 27 w stosunku do poprzedniego okresu sprawozdawczego. Udzielane porady
polegaly na informowaniu o prawach i obowigzkach stron konkretnej umowy, analizowaniu zapiséw
uméw 1 ogoélnych warunkéw umoéw, oswiadczen stron umow skladanych w ramach procesu
reklamacyjnego, informowaniu konsumentéw o mozliwosci wystapienia z wnioskiem o mediacje do
wlasciwej Izby Handlowej, stalego sadu konsumenckiego, kierowania wnioskow do Rzecznika
Finansowego, Prezesa UKE 1 URE, Prezesa Urzedu Lotnictwa Cywilnego, pomocy przy
formutowaniu reklamacji, oswiadczen o odstapieniu od umowy, wypowiedzen uméw, wezwan do
dobrowolnego spetnienia $wiadczenia, o$wiadczen o skorzystaniu z sankcji kredytu darmowego. Przy
udzielaniu porad Rzecznik nie tylko przedstawial konsumentowi ustnie mozliwosci prawne
rozwigzania zglaszanego problemu, ale czesto przygotowywat dla konsumenta projekty stosownych
pism adresowanych do przedsigbiorcy lub kierowal wlasne wystgpienia o wyjasnienie sprawy lub
zmiang¢ zajetego przez przedsigbiorce stanowiska. Rzecznik udzielal réwniez konsumentowi
informacji co do dalszych dzialan, ktoére beda konieczne dla koncowego rozstrzygniecia sporu
z przedsigbiorca, wskazywal zainteresowanym na odpowiednie akty prawne, ogdlnodostepne
informatory, przekazywal informacje o wydanych decyzjach Prezesa UOKIK, a takze zapoznawat
z aktualnym orzecznictwem o tematyce konsumenckiej. Udzielal tez informacji o zadaniach,
strukturze i kompetencjach innych instytucji i organdw dziafajacych na rzecz ochrony konsumentow.

Sprzedaz na rzecz konsumentow — w tej kategorii spraw konsumenckich udzielono 94 porady, w tym

65 dotyczyto umow zawartych poza siedzibg przedsigbiorstwa lub na odlegtos¢,

W odniesieniu do kategorii spraw zwigzanych ze sprzedaza produktéw, zgloszenia konsumentow

zwigzane byly w wigkszosci z dochodzeniem roszczen z tytutu niezgodnosci towaru z umowa (wad

fizycznych) nabytych produktéw na podstawie niezgodnosci towaru z umowa. Sporadycznie zdarzaty

sie zgloszenia dotyczace spraw wynikajacych z udzielonej gwarancji. Problemy, z jakimi zglaszali si¢

konsumenci w tej kategorii dotyczyly przede wszystkim:

- niskiej jakosci sprzedawanych towardéw, szczegdlnie obuwia i odziezy, a takze mebli i sprzgtow

wyposazenia domowego;

- nie przyjmowania reklamacji w miejscu zakupu i odsylanie klienta do producenta jako adresata

roszczen w oparciu o gwarancje;

- odmowy przyjecia zgloszen reklamacyjnych z tytutu niezgodnosci towaru z umowa;

- narzucania rezimu odpowiedzialnosci gwarancyjnej poprzez przekazywanie reklamacji do serwisu
gwarancyjnego i uchylania si¢ przez sprzedajacych od rozpatrywania ich odpowiedzialnosci z tytutu

rekojmi;

- uzasadnianie odmow uznania  reklamacji uszkodzeniem mechanicznym, mimo, ze

niezgodnos¢ towaru z umowa miala charakter materialowo — produkcyjny, przy czym sprzedajacy




czesto nie uzasadnial swojego stanowiska popierajac je stosownym materialem dowodowym, co jest
jego obowigzkiem w swietle art. 43¢ ust. 1 ustawy z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta (Dz.
U. 2024 r. poz. 1796 t].);

- nierzetelnego rozpatrywania reklamacji, nieskutecznego usuwania niezgodnosci towaru z umowa;

- nadmiernego wydtuzania terminéw napraw w ramach niezgodnosci towaru z umowg lub gwarancji;

- prezentowanie wobec konsumentow stanowiska, 2ze udzielenie gwarancji uniemozliwia
konsumentowi skorzystanie z niezgodnosci towaru z umowa;

- uzasadnianie odmowy uwzglednienia reklamacji z tytutu niezgodno$ci towaru z umowg wczesniejszg
odmowg uwzglednienia reklamacji przez gwaranta.

Najwiecej porad w zakresie uméw sprzedazy dotyczyto odziezy i obuwia (34), urzadzen gospodarstwa
domowego, urzadzen elektronicznych oraz sprzetu komputerowego (30), nastgpnie mebli i artykutow
wyposazenia wnetrz (13), a takze samochodow, $rodkow transportu osobistego i akcesoriow do nich
(8). W zakresie skarg dotyczacych pierwszej ze wskazanych kategorii produktéw, skargi dotyczyly w
gléwnej mierze niskiej jakosci wykonania obuwia, czy tez stabej jakosci materiatéw uzytych do ich
produkcji. Czgsto zdarzaja sie sprawy dotyczace obuwia uznanych marek zakupionych po obiektywnie
wysokich cenach. Niepokojacym zjawiskiem jest to, ze sprzedawcy obuwia nagminnie nie uznaja
reklamacji, wskazujac, iz po ogledzinach organoleptycznych nie stwierdzili zadnych wad mogacych
stanowi¢ podstawe do uznania reklamacji, uznajac najczesciej za przyczyne powstania uszkodzenia
nieprawidtowe uzytkowanie oraz nieprawidfowa konserwacj¢ obuwia przez uzytkownika, wskazujac
przy tym do$¢ czesto pranie obuwia w pralce automatycznej lub przemoczenie obuwia jako
przypuszczalna przyczyne uszkodzenia, bez przedstawienia konsumentowi Zzadnego materiatu
dowodowego wskazujacego na faktyczne pranie lub przemoczenie obuwia, ewentualnie — wkladanie
i zdejmowanie obuwia bez rozwigzywania sznurowadel, niedopasowanie obuwia do warunkow
fizycznych konsumenta. Innym czestym zarzutem przedsigbiorcow jest uszkodzenie mechaniczne
obuwia badz odziezy przez konsumenta. Brak rzetelnosci w rozpatrywaniu reklamacji powoduje
przerzucanie odpowiedzialnoéci za zla jakos¢ obuwia i odziezy na konsumentow. Z obserwacji skarg
dotyczacych wyrobéw meblarskich mozna wskaza¢ narastajacy problem dotyczacy zakupow mebli
przeznaczonych do montazu w zabudowie. Czgsto produkt jest nabywany wraz z projektowaniem oraz
montazem. Usluga jednak w wielu przypadkach okazuje si¢ niekompatybilna, co objawia si¢
najczgéciej bledami w projektach na etapie montazu i prowadzi do sytuacji, w ktorej konsument jest
odsytany przez montazyste do projektanta, ktory wing w wadliwym wykonaniu przerzuca z kolei na
montazyste. Przedsigbiorcy wprowadzaja konsumentéw w btad co do podmiotu odpowiedzialnego za
niezgodnos¢ towaru z umowa, wskazujac, ze montaz jest prowadzony przez osobny podmiot, ktory
jest whasciwy do rozpatrzenia reklamacji, kiedy to najczgsciej byli to podwykonawcy sprzedajacego.
Prowadzi to do wielu stresujacych sytuacji dla konsumentow, ktorzy ptaca wysokie ceny za tego typu
produkty i otrzymuja finalnie produkt wadliwy. Co do urzadzen elektronicznych oraz sprzgtu AGD,
nalezy wskazaé, ze zgtaszane problemy dotycza ujawniania si¢ wad uniemozliwiajgcych prawidlowe
uzywanie zakupionego towaru. W tym przypadku istotne jest z punktu widzenia praw konsumenta
niepokojace zjawisko przerzucania odpowiedzialnosci za wady towaru na konsumenta w przypadku,
gdy konsument decyduje si¢ na odbiér wiasny zakupionego towaru od sprzedawcy lub za
posrednictwem transportu $wiadczonego przez podmiot zewngtrzny. Z kolei w zakresie skarg
dotyczacych nabywanych przez konsumentéw pojazdéw nalezy podkreslic, ze dotycza one wylacznie
samochodéw uzywanych, a rosnace ich ceny powoduja, ze konsumenci nabywajac pojazd wadliwy,
najczesciej niesprawny technicznie, ktorego wady nie byly widoczne w chwili zawarcia umowy,
ponosza wigksze niz w poprzednich latach straty z tym zwigzane. W tego typu sprawach najczgsciej
dochodzi do sporéw sadowych, a konsumenci domagaja si¢ odstapienia od umowy i zwrotu ceny lub
obnizenia ceny wadliwego pojazdu. Najczgsciej wady te skutkowaly koniecznoscia wymiany lub



naprawy calych podzespotéw. Skargi w tej grupie sa skutkiem utrzymujacego si¢ od lat w Polsce
powszechnego trendu rynkowego zakupu wieloletnich, uzywanych aut bez zachowania nalezytej
ostroznosci co do ich stanu technicznego a takze nienalezytego rozpatrywania reklamacji przez
sprzedawcow, ktérzy z reguly dzialaja w formie jednoosobowych dzialalnosci gospodarczych
posiadajacych swoiste doswiadczenie w unikaniu odpowiedzialnosci za wady fizyczne/niezgodnosé
z umow3 sprzedawanych pojazdow.

W odniesieniu do umoéw zawartych poza siedziba przedsigbiorstwa ze skargami wystepowali przede
wszystkim seniorzy. Cho¢ w stosunku do poprzedniego okresu sprawozdawczego nastgpit wyrazny
spadek skarg w tej grupie konsumenckiej, co Rzecznik ocenia jako widoczny wzrost $wiadomosci

konsumenckiej wsrdéd senioréw. Skargi z tej grupy dotyczyly przede wszystkim sprzedazy na
pokazach artykuléw z zakresu ochrony zdrowia i gospodarstwa domowego (materacéw, masazerow,
poscieli wetnianej akcesoridw do wypoczynku, garnkow, zelazek, odkurzaczy itp.), a zglaszane skargi
dotyczyty takich problemow jak:

- wprowadzania w blad co do jakosci i wlasciwosci sprzedawanych artykuléw pseudomedycznych,
masazerow, biostymulatorow, poscieli itp.;

- oferowania produktow po znacznie zawyzonych cenach;

- nieprzekazywanie egzemplarza zawartej umowy w dniu jej podpisania;

- utrudnianie konsumentom realizacji ich praw po odstapieniu od umowy na podstawie art. 27 ustawy

o prawach konsumenta;

- informowanie o odmowie odbioru przesytki ze zwracanym towarem po odstapieniu od umowy na

podstawie art. 27 ustawy o prawach konsumenta;

- brak pelnej informacji o prawie do odstapienia od umowy;

- utrudnianie odzyskania zaliczek, zaliczanie ich na poczet odszkodowania za rzekome uszkodzenie

zwracanego towaru;

- nieuzasadnione naliczanie optat za korzystanie z zakupionych przedmiotow w zakresie

przekraczajacym zapoznanie si¢ z cechami, funkcjonalnoscig oraz charakterem zakupionego towaru

(art. 34 ust. 4 ustawy z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta).

W odniesieniu do uméw_zawieranych na odleglos¢ skargi zglaszali konsumenci ze wszystkich
przedziatéw wiekowych, co s$wiadczy o coraz wiekszym zainteresowaniu konsumentow

dokonywaniem zakupéw na odleglosé, i wciaz rozwijajacej si¢ branzy e-commerce, a problemy,
z ktorymi si¢ borykali to giownie:

- niedostarczanie zaméwionego towaru lub dostarczanie towaru innego niz zaméwiony;

- trudnosci z odzyskaniem wplaconych pieniedzy po odstapieniu od umowy na podstawie art. 27
ustawy o prawach konsumenta;

- trudnosci w zareklamowaniu towaru w sytuacji uszkodzenia przesylki w transporcie,
w szczegllnosci jezeli paczka zawierajaca zamowienie nie nosita §ladéw uszkodzen, a uszkodzony
okazywat si¢ by¢ umieszczony w niej produkt; w tym przypadku konsumenci czesto zwracajg uwage
na brak wspoétpracy z kurierami, ktorzy nie chca uczestniczyé w rozpakowaniu przesytki i spisaniu
ewentualnego protokotu szkody, od ktorego sprzedajacy najczesciej uzalezniajg uznanie reklamacji
konsumenta za szkody powstale w transporcie z uwagi na brak dowodu umozliwiajacego
sprzedajacemu dochodzenia roszczen regresowych od przewoznika;

- trudnosci w kontakcie ze sprzedawca (brak reakcji na korespondencje¢ e-mail, sms-y, nieodbierane
telefony);



- niedochowywaniu obowigzku udowodnienia konsumentowi okolicznosci uchylajacych domniemanie
prawne, o ktérym mowa w art. 43c ustawy o prawach konsumenta.

Ustugi - udzielono 23 porady, w tym 14 dotyczylo umow zawartych poza siedziba przedsigbiorstwa
lub na odlegtosé.

W okresie sprawozdawczym, w odniesieniu do ustug, konsumenci najwigcej problemow zglaszali
z ustugami turystycznymi (7 porad) oraz telekomunikacyjnymi (5 porad). Wzrost udzielonych porad
z zakresu ruchu turystycznego jest obserwowany w ostatnich latach w zwigzku z dynamicznym
rozwojem branzy turystycznej. Konsumenci najczgsciej skarza si¢ na:

- nienalezyte wykonanie ustug turystycznych zgodnie ze zlozonymi przez nich rezerwacjami;

- zjawisko overbookingu;

- przydzielanie w dniu przyjazdu pokojow hotelowych niezgodnych z rezerwacja o znacznie gorszym
standardzie;

- nierealizowanie programow wycieczek fakultatywnych zgodnie z oferta przedstawiona w dniu
rezerwacji i nie obnizanie z tego powodu ceny ustugi jaka zaptacit konsument;

- brak zwrotu wynagrodzenia za ustuge turystyczna, ktora nie doszla do skutku wobec zaistnienia
okoliczno$ci niezaleznych od konsumenta;

- nienalezyte wykonanie ushug telekomunikacyjnych;

- pobieranie od abonenta optat za ustugi telekomunikacyjne w taryfie niezgodnej z zawartg umows;

- aktywowanie ustug, ktore nie byly zamowione przez abonenta;

- brak zasi¢gu ustugi w miejscu zamieszkania konsumenta;

- brak zasiggu w miejscu odbierania ustugi internetowej, mimo wczesniejszych zapewnien operatora
0

istnieniu takiej technicznej mozliwosci.

W stosunku do ubieglego okresu sprawozdawczego zmienita si¢ takze ilo§¢ porad w sprawach
niekonsumenckich i udzielania przez Rzecznika informacji ogdélnych. W roku sprawozdawczym
udzielono 6 porad tego typu. Dotyczyly one problematyki z zakresu sporéw z organami administracji
publicznej, badz z zakresu prawa cywilnego. Rzecznik udzielal konsumentom ogélnych informacji,
wskazujac instytucje wlasciwe do udzielenia pomocy w takich sprawach lub sugerowatl skorzystanie
z punktu nieodptatnej pomocy prawnej dzialajace na terenie powiatu.

2. Skladanie wnioskdw w sprawie stanowienia i zmiany przepisOw prawa miejscowego w_zakresie
ochrony interesow konsumentdéw.

W roku 2025 Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Lubartowie nie sktadat wnioskéw w sprawie
stanowienia i zmiany przepis6w prawa miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentow.
W zglaszanych do Rzecznika sprawach nie dostrzezono okolicznosci wskazujacych na zasadnos¢
zlozenia stosownego wniosku do organu stanowigcego wlasciwej jednostki samorzadu terytorialnego.
Po czgsci wynika to z okolicznosei, iz wiasciwosé rzeczowa w zakresie prawa konsumenckiego
jednostek samorzadu terytorialnego wszystkich szczebli jest ograniczona. Zgodnie z art. 94
Konstytucji RP organy samorzadu terytorialnego oraz terenowe organy administracji rzgdowe;j
ustanawiajg akty prawa miejscowego obowigzujace na obszarze dziatania tych organéw, wytgcznie na
podstawie i w granicach upowaznien zawartych w ustawie.

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




Rzecznik konsumentéw na podstawie art. 42 ust. 1 pkt 3 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie
konkurencji i konsumentéw (Dz.U. z 2019 r., poz. 369 ze zm.) moze wystepowac do przedsiebiorcow
w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentéw. Podjgcie przez Rzecznika takich dziatan stuzy
zapobieganiu naruszeniom praw i interesow konsumentéw, doprowadzeniu do usuniecia naruszen,
badz doprowadzenia do rozwiazania sporu bez potrzeby kierowania sprawy na droge procesu
cywilnego. Mimo, Ze rzecznicy konsumentéw nie sa organami uprawnionymi do prowadzenia
postgpowania w sprawie pozasadowego rozwigzywania sporéw konsumenckich, o ktérym mowa
w przepisach ustawy z dnia 23 wrze$nia 2016 r. o pozasadowym rozwigzywaniu sporow
konsumenckich (Dz. U. z 2016 r. poz. 1823), tj. nie sa podmiotem uprawnionym w rozumieniu
ustawy, w znaczeniu formalnym, tak de facto ich rola czgsto sprowadza si¢ do pomocy konsumentom,
by unikng¢ sporu sagdowego. Rola rzecznikéw konsumentéw w sprawach ochrony praw konsumentow,
w tym mozliwos¢ kierowania do przedsigbiorcow stosownych wystapien w zgloszonych sprawach
indywidualnych, mozna wskaza¢, iz podejmowane czynnosci przez rzecznikow réwniez zmierzaja do
rozwigzania sporu z przedsigbiorca na etapie przed- (,poza”) sagdowym. Wystepowanie do
przedsigbiorcoéw w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentéw moze przyjmowacé roézne formy.
Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Lubartowie zwracal si¢ do przedsigbiorcow w formie
pisemnego wystapienia o udzielenie informacji i wyjasnien w sprawach bedacych przedmiotem
wystapienia, jednoczesnie wyrazajac w takim wystgpieniu swoje uwagi i opinie w zgloszonej sprawie
konsumenta. Skierowanie do danego przedsigbiorcy wystapienia rodzi po jego stronie obowigzek
udzielenia informacji i wyjasnien w kwestiach b¢dacych przedmiotem wystgpienia Rzecznika. Wynika
to z przepisu art. 42 ust 4 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw. W 2025 roku wszystkie
wystapienia Rzecznika wiazaly si¢ z obowigzkiem przedsiebiorcy udzielenia odpowiedzi. Rzecznik
zakre$latl przy tym wyraznie termin dla przedsigbiorcy na udzielenie odpowiedzi, pouczajac, iz
odmowa lub brak udzielenia informacji, bagdz wyjasnien stanowi wykroczenie, penalizowane w art.
114 ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow, zagrozone kara grzywny nie mniejsza niz
2000 zt.

W roku 2024 Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Lubartowie, w oparciu o pisemne skargi lub
wnioski konsumentéw — mieszkaficow Powiatu Lubartowskiego, skierowat do przedsigbiorcow 26
wystapien w sprawach dotyczacych sprzedazy towaréw i ustug, co stanowi spadek o 1 wystapienie
w stosunku do roku 2024. W 19 przypadkach wystapienia okazaly si¢ nieskuteczne (odmowa
uwzglednienia stanowiska Rzecznika przez sprzedajacego, w 7 przypadkach przedsi¢biorcy
uwzglednili uwagi i wnioski Rzecznika, zaspokajajac oczekiwania konsumenta. Skutecznosc¢
wystapien Rzecznika pod katem pozasadowego uwzglednienia roszczenia konsumenta przez
przedsiebiorce, plasuje si¢ zatem na poziomie okoto 25%.

4. Wspoldziatanie z UOKIK. organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi

1_innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentow.

Wspéldziatanie z UOKiK, objawia sie w biezacym monitorowaniu wiadomosci nadsylanych przez
delegatury UOKIK z prosba o nadsylanie danych w sprawach bgdacych przedmiotem postgpowania
urzedu. Prosby te sa nadsylane za posrednictwem poczty elektronicznej. W 2025 r. tut. Rzecznik nie
odnotowal wsrod prowadzonych przez siebie spraw, ktore mogtyby by¢ przedmiotem postgpowania
urzedu, ani takich, ktore bylyby w jego zainteresowaniu.

5. Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentow 1 wstepowanie do toczacych sie postepowan oraz
pomoc w samodzielnym dochodzeniu roszczen przed sadem.

W roku 2025 Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Lubartowie wytoczyt jedno powddztwo na rzecz
konsumenta. Sprawa ta dotyczyla roszczenia o zwrot ceny po odstgpieniu konsumenta od umowy
sprzedazy w ramach ustawowego ,,prawa do namystu” (art. 27 i n. ustawy z dnia 30 maja 2014 r.
o prawach konsumenta). W okresie sprawozdawczym Rzecznik udzielal natomiast pomocy
konsumentom w samodzielnym prowadzeniu spraw cywilnych przed sadem. Pomoc polegala na
sporzadzeniu pozwu o zaplate w 6 sprawach. Sprawy te dotyczyly zardwno roszczenia o zwrot ceny
po odstapieniu konsumenta od umowy sprzedazy w ramach ustawowego ,,prawa do namystu” (art. 27



i n. ustawy z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta), badz zwrotu ceny po odstgpieniu od
umowy przez konsumenta w zwiazku z niezgodnoscia towaru z umowa badz wada fizyczng towaru
(art. 43e ustawy z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta). Rzecznik w 2025 r. wstapit do
jednego postgpowania sadowego po stronie konsumenta w charakterze interwenienta ubocznego na
podstawie art. 633 ustawy z dnia 17 listopada 1964 r. — Kodeks postepowania cywilnego (Dz. U. 2024
r. poz. 1568 t.j.) w sprawie dotyczacej roszczenia o zwrot na rzecz konsumenta ceny po odstapieniu od
umowy przez konsumenta w zwigzku z niezgodno$cia towaru z umowa badz wada fizyczng towaru
(art. 43e ustawy z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta).

6. Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

W 2025 roku, podobnie jak w latach poprzednich, Rzecznik prowadzit dziatania o charakterze
edukacyjno-informacyjnym, w trakcie wizyt konsumentéw lub udzielania porad telefonicznie,
Rzecznik przekazywat informacje o obowiazujacych w ich sprawach regulacjach prawnych o prawach
konsumentéw w zwigzku z zawieranymi przez nich umowami. Rzecznik popularyzowal wiedzg
z zakresu prawa konsumenckiego rowniez poprzez prezentowanie aktualnych informacji i materiatéw
UOKIK publikowanych w szczegdlinosci na stronach internetowych urzedu.

7. Podejmowanie dzialan wynikajacych z:

- ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym

Praktyka rynkowa stosowana przez przedsigbiorcow wobec konsumentow jest nieuczciwa, jezeli jest
sprzeczna z dobrymi obyczajami i w istotny sposdb znieksztalca lub moze znieksztalci¢ zachowanie
rynkowe przecigtnego konsumenta przed zawarciem umowy dotyczacej produktu, w trakcie jej
zawierania lub po jej zawarciu. Za nieuczciwa praktyke rynkowa uznaje si¢ w szczegdlnosci praktyke
wprowadzajaca w blad oraz agresywna praktyke rynkowa (art. 4 i inne ustawy z dnia 23 sierpnia 2007
r. o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym (Dz.U. z 2017 r., poz. 2070 t;j.). W 2025
roku Rzecznik sposréd zglaszanych mu spraw nie dostrzegt takich, ktére wymagalyby podjecie
dziatan w tym zakresie w oparciu o przepisy ww. ustawy.

- ustawy o dochodzeniu roszczen w postgpowaniu grupowym

Sprawami, ktore moga by¢ wszczete w oparciu o przepisy ustawy z dnia 17 grudnia 2009 r.
o dochodzeniu roszczen w postgpowaniu grupowym (Dz. U. z 2020 r. poz. 446 t.j.) sa te w ktorych
dochodzone s3 roszczenia jednego rodzaju, co najmniej 10 oséb, oparte na tej samej lub takiej samej
podstawie faktycznej (postepowanie grupowe). Dotyczy to réwniez spraw o roszczenia o ochrong
konsumentow, z tytutlu odpowiedzialnosci za szkode wyrzadzona przez produkt niebezpieczny oraz
z tytulu czyndéw niedozwolonych, z wyjatkiem roszczefi o ochrong dobr osobistych. W 2025 roku
Rzecznik nie podejmowal dzialan w tym zakresie, bowiem konsumenci nie zglaszali grupowo
roszczen do jakiegokolwiek przedsigbiorcy.

- art. 42 ust. 1 pkt 3 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow (wystgpowanie w sprawach
o wykroczenia na szkode konsumentéw)

W 2025 roku Rzecznik nie zlozyt wniosku o ukaranie przedsigbiorcy w sprawie o wykroczenie na
szkode konsumentow.

- art. 42 ust. 5 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw w zw. z art. 63 Kpc (przedstawianie
sadowi istotnego pogladu dla sprawy)

Do Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Lubartowie sady powszechne i administracyjne nie
zgtaszaly zadan przedstawienia istotnego pogladu. W ramach wykonywania swoich obowiazkow
i uprawnien Rzecznik nie dostrzegl rowniez sytuacji wymagajacej przedstawienia swojego pogladu
w sprawie. Pomoc tut. Rzecznika w zglaszanych sprawach konsumentéw na etapie procesu cywilnego
polega wylacznie na konsultacji podejmowanych czynnosci procesowych, sporzadzenia stosownych
pism procesowych.



II1. WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY REALIZACJI PRAW
KONSUMENTOW

1.Whnioski ogdlne.

W poréwnaniu do poprzedniego okresu sprawozdawczego ilos¢ zgloszen konsumentéw i porad
udzielonych przez Rzecznika wzrosta. W odniesieniu do roku 2024 nastapil wzrost o 27 spraw,
w ktorych Rzecznik udzielat porady. W 2025 roku Rzecznik odnotowat 124 sprawy, w tym 6 okazato
si¢ sprawami niekonsumenckimi i dotyczacymi informacji ogélnych. Spadia natomiast ilos¢
podejmowanych przez Rzecznika interwencji u przedsigbiorcbw w postaci pisemnych wystapien
w sprawach o ochrone interesu konsumentow, co do ktérych przedsigbiorcy mieli obowiazek
ustosunkowania si¢. Rzecznik skierowal w 2025 r. 26 wystapien do przedsiebiorcow
w indywidualnych sprawach o ochrone¢ interesu konsumenta. Nastapil zatem spadek o 1 sprawe
w stosunku do 2024 r., w ktérym odnotowano 27 wystapien Rzecznika.

2.Whnioski rzecznikéw dotyczace polepszenia standardéw ochrony konsumentéw i pracy rzecznikow.

Warunkiem $wiadomego uczestniczenia konsumentow w rynku jest zasob wiedzy z zakresu praw
konsumenckich i posiadanie niezbednych informacji, potrzebnych do dochodzenia swoich praw.
Nadal $wiadomos$é przecietnego konsumenta, a zwlaszcza wsrod seniorow, jest ogolnie niska, chod
nastgpuje w tym zakresie widoczna poprawa. Konsumenci jednak czgsto nie znaja swoich praw, nie
znaja instytucji, z pomocy ktorych mogliby skorzysta¢ przy rozwiazywaniu probleméw zwigzanych
z nierzetelnie swiadczonymi ustugami czy tez sprzedaza wadliwych towarow. Dlatego waznym jest,
aby na wszystkich szczeblach prowadzié szeroko zakrojona edukacj¢ konsumencka, w tym poprzez
ogdlnopolskie kampanie edukacyjne oraz wydawanie materiatow informacyjnych w zakresie
propagowania wiedzy konsumenckiej. Pelna realizacja szerokiego zakresu uprawnien rzecznikow
konsumentdéw (poradnictwo, wystapienia do przedsigbiorcéw, pomoc i udzial w postgpowaniach
sadowych, edukacja, wspotpraca z organizacjami konsumenckimi i innymi instytucjami) wymaga
przede wszystkim zwiekszenia zasobow do realizacji tych zadan, a takze przeznaczonego na ten cel
budzetu. Wcigz wskazane wydaje si¢ opracowanie przez UOKIiK ujednoliconego programu szkolen
oraz opracowania niezb¢dnych materialéw, ktore w swoich miastach i powiatach mogliby
przeprowadza¢ Rzecznicy realizujac w ten sposob postulat szeroko zakrojonych dziatan edukacyjnych
dla konsumentéw bez uszczerbku dla podstawowej sfery dzialalnosci jaka jest poradnictwo oraz
pomoc prawna w indywidualnych sprawach konsumentéw.

IV. TABELE — ZAYLACZNIKI DO SPRAWOZDANIA

Tabela nr 1: Udzielanie porad i informacji prawnej w zakresie ochrony interesow
Konsumentéw osobiscie 1 telefonicznie w roku 2025

Tabela nr 2: Wystapienia do przedsigbiorcow w roku 2025

Tabela nr 3: Pomoc na drodze sadowej poprzez udziat w postegpowaniu sadowym w roku 2025

Tabela nr 4: Pomoc w samodzielnym dochodzeniu roszczen przez konsumentéw na drodze sadowe;)
w roku 2025

Tabela nr 5: Udzielanie porad i informacji prawnej pisemnie w zakresie ochrony interesow
Konsumentéw w roku 2025
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TABELA nr 1 do Sprawozdania z dziatalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Lubartowie za rok 2025
Udzielanie porad i informacji prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentow
osobiscie i telefonicznie

3. warunki
1. rozwigzanie 2.wady T umowy,
umowy towardw lienalezyte | niedozwolon
odstapienie, nienalezyte | wykonanie e
wypowiedzenie, wykonanie | umowy |postanowien||
Gtowny problem wygasniecie umowy | ia umowne Suma [5. i 5. inne Suma

1w 1w 2. |3
lokalu 3. lokalu [na |poz

/ bez |2. na |poza
znacz |odleg [lokale
Sposéb zawarcia umowy |enia [to$¢ |m

13. konserwacja i
naprawa pojazdow i
innych $rodkéw

transportu 1
14. finansowe

15. ubezpieczeniowe

16. pocztowe i kurierskie 1




17. telekomunikacyjne

19. turystyka i rekreacja

2. odziez i obuwie

20. sektor energetyczny i
wodny

21. zwigzane z opiekq i
opieka zdrowotng

22. edukacyjne

23.inne

3. meble, artykuty
wyposazenia wnetrz,
utrzymania domu

4. urzadzenia gosp.
domowego, urzagdzenia
elektroniczne i sprzet
komputerowy

5. samochody i $rodki
transportu osobistego,
czesci i akcesoria

7. produkty zwigzane z
opieka zdrowotng

8. art. rekreacyjne,
zabawki i art. dla dzieci

9.inne

Suma koncowa




TABELA nr 2 do Sprawozdania z dziatalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentow w Lubartowie za rok 2025 - Wystapienia do
przedsiebiorcow

3. wéru'nki 4,

2.wady 3. warunki |umowy, [nieuczci

1. .
rozwigzanie 2.wady towaréw |umowy, |[niedo |we
umowy : nienalezyt |niedozwol |one praktyki
odstgpienie, nienalezy ot ne postanov _' rynkowe
wypowiedze te postanowi nhia , wady
nie, wykonani {enia IMowWn: czynnosc
Gtéwny problem  |wygasniecie e umowy umowne i pr.
3.poza|l 1w 2.na |3. |1. w lokalu 2.na
Sposdéb zawarcia  |2. na lokale ~ |lokalu/ |odlegt |poza = 1/ bez odlegtos
umowy odlegtosc m - bez 0s¢ lokale ~ |znaczenia ¢
TN B :
konserwacja,

utrzymanie domu,
drobne naprawy,

pielegnacja 1
14. finansowe oo

17.
telekomunikacyjne

2. odziez i obuwie 1

20. sektor
energetyczny i

23.inne

3. meble, artykuty
wyposazenia
wnetrz, utrzymania 1| Gk 3 3




4. urzadzenia gosp.
domowego,
urzadzenia
elektroniczne i
sprzet

5. samochody i
srodki transportu
osobistego, czesci i
akcesoria

7. produkty
zwigzane z opieka

Suma koncowa




TABELA nr 3 do Sprawozdania z dziatalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Lubartowie - Udziat w postepowaniach sgdowych

Giowny problem

1. rozwigzanie umowy

2.wady towaréw

odstapienie, ;;1_5_:nbiwiazanie umowy _ 2.wady towaréw
wypowiedzenie, odstgpienie, wypowiedzenie, | nienalezyte nienalezyte wykonanie
wygasniecie wygasniecie Suma wykonanie umowy |umowy Suma

: = 1. w lokalu / bez

Sposéb zawarcia umowy |3. poza lokalem znaczenia

11. biezgca konserwacja,
utrzymanie domu, drobne
naprawy, pielegnacja

4. urzadzenia gosp.
domowego, urzadzenia
elektroniczne i sprzet
komputerowy

Suma koricowa




TABELA nr 4 do Sprawozdania z dziatalnosci Powiatowego Rzezcnika Konsumentéow w Lubartowie - Pomoc konsumentom w

samodzielnych dochodzeniu roszczen przed sadami

Gléwny problem

2.wady towardow nienalezyte wykonanie

2.wady towaréw nienalezyte wykonanie umdSuma koricowa

Sposéb zawarcia
umowy

1. w lokalu / bez znaczenia

2. odziez i obuwie

3. meble, artykuty wypos

4. urzadzenia gosp. domd

7. produkty zwigzane z o

LY DS LN = =
NN IN| ==

Suma koncowa
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Zatacznik nr 5 do Sprawozdania z dziatalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Lubartowie -
Porady i informacje prawne udzielane pisemnie

Gtoéwny problem Etykiety kolumn

1. rozwigzanie umowy
odstapienie, wypowiedzenie,
wygasniecie

Sposob zawarcia umowy |1. w lokalu / bez znaczenia

6. kosmetyki, srodki
czyszczace i konserwujace

Suma koncowa




