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I. WSTEP I UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO
RZECZNIKA KONSUMENTOW

Zgodnie z przepisami ustawy z dnia 5 czerwca 1998 r. o samorzadzie powiatowym
(Dz. U. 22001 r. Nr 142, poz. 1592 z pdzn. zm.) ochrona praw konsumentoéw nalezy do zadan
powiatu. Zadania te wykonuje Powiatowy Rzecznik Konsumentéw na podstawie przepisow
ustawy z dnia 16 lutego 2007r. o ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz. U. z 2007r. nr 50,
poz. 331 z pozn. zm.) — zwang dalej ustawg, ktore okreslajg role samorzadu terytorialnego
w zakresie ochrony konsumentow, funkcje i zadania powiatowego (miejskiego) rzecznika

konsumentow.

Do zadan Rzecznika nalezy:

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

e wystepowanie do przedsigbiorcoOw w sprawach ochrony praw i interesow konsumentow,

e skladanie wnioskOw w sprawie stanowienia 1 zmiany przepisOw prawa miejSCOWego
w zakresie ochrony interesow konsumentow,

e wytaczanie powddztw na rzecz konsumentdéw oraz wstgpowanie, za ich zgoda
do toczacego si¢ postgpowania w sprawach o ochrong intereséw Konsumentow,

e wspotdziatanie z whasciwymi miejscowo delegaturami Urzgdu Ochrony Konkurencji

e 1 Konsumentéw oraz instytucjami i organizacjami, do ktorych zadan statutowych nalezy
ochrona interesdOw konsumentow,

e prowadzenie dziatan o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Podstawowym 1 nadrzgdnym celem dzialania Rzecznika jest ochrona praw
1 interesow Konsumentéw. Rzecznik posiada kompetencje doradcze i procesowe, ktorych
zakres okreslajag ustawy, natomiast nie posiada kompetencji kontrolnych, ani wiladczych.
Podstawowa rolag Rzecznika jest wzmacnianie pozycji konsumenta, ktdory w stosunkach

z przedsiebiorca, jest stabszg strong rynku.

Na podstawie art. 43 ust. 1 ustawy - Powiatowy Rzecznik Konsumentow

w Krasnymstawie przedktada sprawozdanie z dziatalno$ci w roku 2012.



1. Struktura biura Rzecznika, stan kadrowy (ilo$¢ zatrudnionych oséb oraz ich

kwalifikacje zawodowe).

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Krasnymstawie funkcjonuje w strukturze
organizacyjnej Starostwa Powiatowego w Krasnymstawie na samodzielnym stanowisku.
W okresie sprawozdawczym funkcj¢ Rzecznika nadal pelnita Krystyna Starczewska,
powolana na to stanowisko uchwatg Nr VI/61/2003 Rady Powiatu w Krasnymstawie z dnia
29 kwietnia 2003 r. Rzecznik wykonuje swoje obowigzki jednoosobowo w ramach
zatrudnienia w wymiarze 1/2 etatu, a na pozostate 1/2 etatu zatrudniony jest na stanowisku
Inspektora w Wydziale Organizacyjnym i Spraw Obywatelskich. Rzecznik posiada
wyksztalcenie =~ wyzsze  administracyjne i prawnicze. Rzecznik  bezposrednio
podporzadkowany jest Staroscie. Rzecznik konsumentéw, w terminie do 31 marca kazdego
roku, przedklada staroscie do zatwierdzenia roczne sprawozdanie ze swojej dzialalnosci
w roku poprzednim oraz przekazuje je wlasciwej miejscowo delegaturze Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentow.

Miejscem  wykonywania pracy Rzecznika jest  Starostwo  Powiatowe
w Krasnymstawie, ul. Sobieskiego 3 — I pietro pokdj numer 119.

Rzecznik ma ustalone dni przyjg¢ interesantow we wtorki 1 czwartki.
W praktyce natomiast interesanci przyjmowani sa codziennie, w godzinach pracy urz¢du od
7,30 do 15,30. Porady udzielane sg takze telefonicznie pod numerami telefonow Starostwa
oraz poczta elektroniczng — adres dost¢pny na stronie internetowej Starostwa (e-mail:

rzecznikkonsumentow@Kkrasnystaw-powiat.pl).

1. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW
1. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej

w zakresie ochrony intereséw konsumentow.

Podstawowym zadaniem rzecznika Konsumentow jest udzielanie bezptatnych porad
I informacji prawnej konsumentom w zakresie ochrony interesow konsumentow.

Pomoc konsumentom w tym zakresie realizowana jest poprzez: udzielanie porad
bezposrednio konsumentom zglaszajacym sie osobiscie do urzedu, telefonicznie badz za
posrednictwem poczty elektronicznej.

Wykonujac to zadanie Rzecznik dokonywal analizy zgtaszanych spraw, przedstawiat

konsumentom mozliwo$ci prawne rozwigzania zgloszonego problemu, podejmowat rozmowy
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i mediacje z przedsigbiorcami w formie telefonicznej lub pisemnej w celu polubownego
zakonczenia sporu, sporzadzat dla Konsumentow rdéznego rodzaju pisma, przekazywat
materiaty edukacyjne i informacyjne, badz kierowal konsumentow do wtasciwych instytucji
lub organoéw (Panstwowej Inspekcji Handlowej, Urzedu Regulacji Energetyki, Urzedu
Komunikacji Elektronicznej, Rzecznika Ubezpieczonych, Prokuratury i Policji itp.).

W 2012 roku Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Krasnymstawie udzielil 355
réznego rodzaju porad i informacji prawnych konsumentom, tj. o 15% wiecej
w stosunku do roku ubieglego.

Liczba interesantow korzystajacych z porad Rzecznika z roku na rok wzrasta. W roku
sprawozdawczym, tak jak w latach poprzednich, Rzecznik odnotowat najwiecej tj. 242 porady
udzielone bezposrednio Konsumentom w biurze Rzecznika. W formie telefonicznej
odnotowano - 88 porad oraz 25 porad w formie pisemnej, w tym za posrednictwem poczty
elektroniczne;j.

W ramach bezptatnego poradnictwa Rzecznik sporzadzit okoto 50 r6znego rodzaju
pism dla Konsumentéw: pisma reklamacyjne, oswiadczenia o odstgpieniu od umowy zawartej
poza lokalem przedsigbiorcy lub na odlegtos¢, oswiadczenia o uchyleniu si¢ od skutkow
prawnych oswiadczenia woli zlozonego pod wpltywem bledu, pisma o rozwigzanie lub
uniewaznienie umowy, wezwania do zaptaty, wnioski o0 Wwszczgcie postgpowania
mediacyjnego przed Urzgdem Komunikacji Elektronicznej pomiedzy konsumentem
a operatorem telekomunikacyjnym.

W roku 2012 najwiecej pytan i skarg ze strony Konsumentéw dotyczylo spraw
zwigzanych ze $wiadczeniem ustug. W tym zakresie odnotowano - 146 udzielonych porad,
podjetych interwencji badz innego rodzaju pomocy. W dalszej kolejnosci odnotowano sprawy
dotyczace umoéw  sprzedazy — 139, nastgpnie umoéw zawartych poza lokalem
przedsigbiorstwa lub na odlegtos¢ - 70.

Podobnie jak w latach poprzednich najwigcej Konsumentow zglosito si¢ ze sprawami
dotyczacymi ushug telekomunikacyjnych, w tym telefonia komorkowa, internet, telewizja
cyfrowa. Walczac o klienta przedsigbiorcy nie zawsze stosuja uczciwe praktyki
1 wprowadzaja konsumentéw w blad przy zawieraniu tzw. uméw promocyjnych. Wiekszos¢
skarg Konsumentow dotyczyta umoéw zawartych na skutek nachalnej agitacji telefonicznej
prowadzonej przez przedstawicieli operatoréw telekomunikacyjnych, co wigzato sig
najczesciej z rozwigzaniem okresowej umowy promocyjnej z dotychczasowym operatorem

I skutkowato natozeniem na Konsumentow wysokich kar w postaci optat wyréwnawczych.



W 2012 roku do Rzecznika zgtosito si¢ kilku Konsumentow ze sprawag podrobienia ich
podpisu na umowie z TelePolska. Konsumenci skierowani przez Rzecznika na Policjg, ztozyli
zawiadomienia o podejrzeniu popelnienia przestepstwa, natomiast Rzecznik podejmowat
dziatania w kierunku uniewaznienia umowy i anulowania bezpodstawnie naliczonej ,,optaty
wyréwnawczej”, sporzadzajac dla Konsumentow odpowiednie pisma. W zakresie Internetu
reklamowano brak zasiggu mimo o$wiadczen o jego istnieniu przez operatorow oraz jakosci
ustug internetowych.

W zakresie ubezpieczen zglaszane sprawy dotyczyly: odmowy uznania roszczenia
0 odszkodowanie badz zanizenia jego wysoko$ci, zarzucania konsumentom opodznienia
w wypowiadaniu umow ubezpieczenia OC przy zmianie ubezpieczyciela I podwodjnego
ubezpieczenia OC pojazdéw mechanicznych.

Sprawy zglaszane przez Konsumentow w zakresie ustug finansowych dotyczyty:
probleméw zwigzanych ze sptatg zaciggnietych kredytow lub pozyczek,  windykacji
przedawnionych roszczen, z odstgpieniem od umowy pozyczki oferowanej przez PKF
Skarbiec, dziatalnosci bankowych doradcéw finansowych, oferujacych zamiast zwyktej
lokaty, rzekomo korzystne produkty inwestycyjno-ubezpieczeniowe. Zaznaczy¢ nalezy, ze
konsumenci, ktérzy skorzystali z pomocy Rzecznika w sporzadzeniu odpowiedniego pisma,
otrzymali w catosci zwrot zainwestowanych srodkow w tego typu produkt bankowy.

Zglaszane problemy i zastrzezenia przez odbiorcow energii elektrycznej dotyczyty
przede wszystkim umoéw zawieranych z alternatywnym sprzedawca energii elektrycznej wraz
z umowg ubezpieczenia ,Energia na zdrowie”. Na skutek udzielonej pomocy przez
Rzecznika, konsumentom udato si¢ skutecznie odstapi¢ od umowy ubezpieczenia.

W zakresie umow o dzielo konsumenci zglaszaja wiele probleméw dotyczacych
nienalezycie wykonanych ushug remontu mieszkania i motoryzacyjnych.

W  dalszym ciggu do Rzecznika wplywaja skargi dotyczace dziatalnosci
portalu pobieraczek.pl. Pomimo natozonej kary przez UOKiK na wiascicieli portalu, czyli
Eller Service spotka cywilna za naruszenie zbiorowych interesow Konsumentow oraz akcji
medialnych, Spétka nadal wysyta do konsumentéw wezwania do zaptaty kwoty 94,80 zt oraz
straszy sadem i prokuraturg za samo zarejestrowanie si¢ w tym serwisie. Pomoc Rzecznika
w tych sprawach sprowadzala si¢ do sporzadzania dla Konsumentow oswiadczen
0 odstgpieniu od rzekomo zawartej umowy.

Tradycyjnie juz najwigcej spraw, z jakimi zwracali si¢ Konsumenci w 2012 roku do
Rzecznika w zakresie uméw sprzedazy dotyczylo obuwia, sprzetu RTV i AGD, sprzetu

telekomunikacyjnego, komputerowego, wyposazenia mieszkania, samochodow.



Towary reklamowane sa zwykle z powodu niskiej ich jako$ci i dotyczyto to gtownie
obuwia. Jesli chodzi o sprzet RTV i AGD, telekomunikacyjny i komputerowy powszechng
nieprawidlowos$cig przy rozpatrywaniu reklamacji przez sprzedawcoéw jest wprowadzanie
konsumentow w btad odnosnie przystugujacych im praw w przypadku nabycia towarow
niezgodnych z umowa i odsylanie ich do gwarantow. Nieporozumienia na tym tle w dalszym
ciggu wynikaja z nieznajomosci przepisOw prawa przez obie strony lub blednego ich
interpretowania. W takich sytuacjach w trakcie udzielanych porad lub podejmowanych
interwencji, Rzecznik zawsze prowadzi dziatania edukacyjne. Z porad Rzecznika na etapie
prowadzonego postepowania reklamacyjnego czesto korzystaja sprzedawcy, a niektérzy sami
kieruja Konsumentéw do Rzecznika w sprawach zwigzanych z dochodzeniem roszczen na
podstawie gwarancji.

Zapytania 1 problemy zglaszane przez Konsumentdw podobnie jak w latach
poprzednich, najczesciej dotyczyty:

e mozliwosci zwrotu zakupionych w sklepie towaroéw petnowartosciowych,

e sposobu rozpatrywania reklamacji przez sprzedawcow, odsytania konsumentow do
gwaranta,

e uchylania si¢ gwarantow od odpowiedzialnosci lub zwlekania z wykonaniem naprawy
lub wymiany towaru,

e nie informowania konsumentéw o prawie odstgpienia od umowy zawartej poza lokalem
przedsiebiorstwa 1 na odlegtosc,

e utrudniania konsumentom zwrotu towaru zakupionego podczas prezentacji.

Nadal znaczaca ilos¢ spraw zglaszanych przez konsumentéw dotyczyla umow
zawieranych poza lokalem przedsi¢biorstwa i na odleglosc.

Umowy poza lokalem przedsigbiorstwa zawierane byly podczas akwizycji
w domu Konsumenta, badz podczas roznego rodzaju pokazow, prezentacji lub
zorganizowanej przez przedsiebiorce wycieczki. Przedsigbiorcy prowadzacy w ten sposob
swojg dzialalno$¢ stosuja niejednokrotnie nieuczciwe praktyki rynkowe, czy wrecz
agresywne. Na nieuczciwg dziatalno$¢ tego typu firm narazone sg przede wszystkim osoby
zamieszkujace samotnie, w podesztym wieku i cierpigce na rozne schorzenia, ktérym
prezentowane s towary majace rzekomo wlasciwosci lecznicze. W tej formie sprzedawane sg
posciele welniane, materace, urzadzenia elektroniczne, jak rowniez sprzetu AGD.

W roku sprawozdawczym podobnie jak w latach ubiegltych do rzecznika wptywaty

skargi na dziatalno$¢ przedstawicieli autoryzowanych dystrybutorow telewizji cyfrowej,



ktoérzy wykorzystujac niewiedz¢ o0sOb starszych na temat nowej technologii oraz
wprowadzajac Konsumentéw w blad, namawiali do zakupu drogich dekoderow ,nowe;j
generacji” do odbioru telewizji cyfrowej i zestawow do odbioru telewizji bez abonamentu.

W sprawach umow zawartych poza lokalem przedsiebiorstwa Rzecznik podjat szereg
interwencji, sporzadzal dla konsumentéw o$wiadczenia o odstgpieniu od umowy, ustalat
z przedsigbiorca zwrot towaru, a w razacych przypadkach wykorzystywania oséb
w podesztym wieku kierowal pisemne wystapienia do przedsigbiorcéw oraz zwracal si¢ do
bankow, z ktorymi poszkodowane osoby zawarly umowy kredytowe. Zaznaczy¢ nalezy, ze
z pomocy prawnej Rzecznika w tym zakresie korzystaja gtdéwnie konsumenci w podesztym
wieku, samotne i podatne na wszelkie chwyty marketingowe.

W zakresiec umow zawieranych na odlegto$¢ (oferty telefoniczne, internetowe)
obserwuje si¢ przedstawianie nieprawdziwych ofert, szczegoélnie przedstawiane oferty
telefonicznie dotyczace umow telekomunikacyjnych réznity sie od przekazywanej do
popisania umowy. Na tle dokonywanych zakupow w sklepach internetowych zglaszane
problemy dotyczyty niedostarczenia towaru lub przesytania innych, stabej jakosci, trudnosci z
odzyskaniem zaptaconych pieniedzy w przypadku niedostarczenia lub skorzystania przez
konsumenta z prawa do odstgpienia od umowy. W wigkszosci tego typu spraw pomoc
Rzecznika polegata na szybkiej interwencji i sporzadzaniu dla Konsumentéw odpowiednich
pism.

Podkresli¢ nalezy, ze porady telefoniczne 1 osobiste nie polegaly tylko
1 wylacznie na wskazaniu trybu postgpowania w danej sprawie, lecz podejmowane byly
dziatania majace na celu szybkie zalatwienie sprawy poprzez nawigzanie telefonicznego
kontaktu z przedsiebiorcg. Podejmowane w tej formie interwencje i prowadzone mediacje
z przedsigbiorcami doprowadzity do pozytywnego zatatwienia wigkszosci zglaszanych przez
Konsumentow probleméw.

Wiele spraw, z ktérymi zwracali si¢ mieszkancy powiatu do Rzecznika, nie dotyczyla
zagadnien konsumenckich, natomiast ré6znych probleméw np. z zakresu prawa rodzinnego,
prawa pracy ubezpieczen spolecznych, postepowania spadkowego, egzekucji komorniczej.
Po wystuchaniu problemow niejednokrotnie kierowano o0soby oczekujace pomocy do
wlasciwych instytucji lub urzedow. Do Rzecznika po porady zglaszaly si¢ rowniez osoby

prowadzace dziatalno$¢ gospodarcza, probujac dochodzi¢ swoich praw z pomoca Rzecznika.

Struktur¢ bezptatnego poradnictwa konsumenckiego 1 informacji prawnej

w zakresie ochrony konsumentow przedstawia Tabela nr 1 - Rozdziat V.



2. Skladanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepis6w prawa miejscowego
w zakresie ochrony intereséw konsumentow.
W okresie sprawozdawczym Rzecznik nie sktadal wnioskéw w sprawie stanowienia

1 zmiany przepisOw prawa miejscowego w zakresie ochrony interesow konsumentow.

3. Wystepowanie do przedsi¢biorcow w sprawach ochrony praw i intereséw
konsumentow.

Realizujac to zadanie Rzecznik podejmowal interwencje u przedsigbiorcow,
polegajace na kierowaniu pisemnych wystapien do przedsigbiorcow w sprawach ochrony
praw i interesow konsumentéw. W swoich wystapieniach Rzecznik opisuje stan faktyczny
w oparciu o podane przez konsumenta okoliczno$ci oraz przedtozone dokumenty, wskazuje
zadanie konsumenta i podstaw¢ prawng dochodzonego roszczenia oraz wnosi 0 dobrowolng
jego realizacje¢ lub zwraca si¢ o udzielenie wyjasnieh wobec stawianych zarzutow.
Wystgpienia do przedsiebiorcow maja z reguly charakter mediacyjny, majacy na celu
polubowne rozwigzanie zaistniatego pomigdzy stronami sporu. Sa niekiedy pracochlonne, ale
dzigki temu udaje si¢ osiggnaé pozytywne rezultaty. Nalezy dodaé, ze wsréd wnioskow
o podjecie interwencji okazato si¢, ze w niektorych sprawach zarzuty Konsumentow byty
nieuzasadnione.

W roku 2012 Rzecznik w 41 sprawach wystapil pisemnie do przedsigbiorcow, z czego
28 dotyczyto spraw z zakresu umow sprzedazy, 10 - umow o ustugi, 3 - umow zawartych
poza lokalem i na odlegtos¢. Ogotem 27 spraw udato si¢ zakonczy¢ wynikiem pozytywnym
dla Konsumenta, 10 negatywnie a 4 sprawy pozostaty w toku zatatwiania. W stosunku do
roku 2011 ilos¢ podjetych w tej formie interwencji wzrosta 0 24 %.

Sposrod interwencji dotyczacych uméw sprzedazy najwiecej dotyczylo obuwia,
sprzetu RTV i AGD, natomiast w zakresie ushug — to ustugi telekomunikacyjne.

W zakresie reklamacji obuwia najcze$ciej wystgpowaly sprawy zwigzane
z nieuznawaniem reklamacji w zwiagzku ze zlg jakoscia obuwia. Na skutek wystapien
Rzecznika zdecydowana wickszo$¢ reklamacji w tym zakresie zostala zatatwiona pozytywnie,
co $wiadczy o skutecznos$ci tych wystagpien.

Wystgpienia Rzecznika w sprawach z zakresu ustug telekomunikacyjnych dotyczyty
w szczegOlno$ci umow zawartych pod wplywem wprowadzajacych w blad informacji
przedstawianych konsumentom telefonicznie w taki sposob, ze konsument byl przekonany,

1z promocyjna oferta nie wigze si¢ ze zmiang operatora. Na skutek nieuczciwych dziatan



operatorow stosowanych przy pozyskiwaniu klientéw, konsumenci obcigzani sa optata
wyréwnawczg z tytulu przedwczesnego rozwigzania umowy promocyjnej z dotychczasowym
operatorem. Podjete przez Rzecznika interwencje doprowadzily w uzasadnionych
przypadkach do anulowania przez operatora naliczonej optaty. W przypadku zakonczenia
sprawy wynikiem negatywnym Rzecznik sporzadzit wnioski dla konsumentéow do Urzedu
Komunikacji Elektronicznej o podjgcie postegpowania mediacyjnego.

Kolejng grupg skutecznych interwencji stanowily sprawy rozliczenia umow
zawieranych poza lokalem przedsi¢biorstwa i na odleglos¢, od ktorych konsumenci odstapili
korzystajac z przystugujacego im prawa. Zaznaczy¢ nalezy, ze w zakresie umow zawieranych
poza lokalem przedsigbiorstwa i na odleglos¢ w wigkszosci zglaszanych spraw pomoc
Rzecznika polegata na szybkiej interwencji. W skali roku Rzecznik sporzadzit dla

Konsumentow ponad 25 o$§wiadczen o odstgpieniu od tego typu umoéw.

Zestawienie  wystgpien do przedsigbiorcow w  sprawach ochrony praw

i intereséw konsumentoéw przedstawia Tabela nr 2 - Rozdziat IV.

4. Wspoldzialanie z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentéow, organami
Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi i innymi instytucjami

w zakresie ochrony konsumentow.

Do zadan rzecznika konsumentow nalezy wspotdziatanie z  instytucjami
I organizacjami konsumenckimi. To zadanie Powiatowy Rzecznik Konsumentow realizowat
poprzez kontakty z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, w szczegdlnosci
z Delegaturg Urzedu w Lublinie, Wojewo6dzka Inspekcja Handlowa — Delegatura w Chelmie,
Urzgdem  Komunikacji  Elektronicznej,  Federacja =~ Konsumentéw, Rzecznikiem
Ubezpieczonych oraz z rzecznikami konsumentoéw z réznych miast.

W ramach wspélpracy przekazywane sg informacje o nieuczciwych
1 niezgodnych z prawem dziataniach przedsigbiorcow.

W roku sprawozdawczym Rzecznik uczestniczyt w spotkaniu zorganizowanym przez
Urzad Komunikacji Elektronicznej Delegature w Lublinie po$wigconym ochronie Praw
Konsumentow, korzystajacych z wustug telekomunikacyjnych 1 pocztowych oraz
w seminarium ,Ochrona konsumentéw na rynku finansowym ze szczegdlnym
uwzglednieniem sektora ubezpieczen komunikacyjnych”, ktére zostalo zorganizowane

w Zamosciu przez Komisje Nadzoru Finansowego.
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Rzecznik otrzymuje z Urzgdu Ochrony Konkurencji i Konsumentow broszury
1 ulotki informacyjne, ktore przekazuje konsumentom, sprzedawcom i mtodziezy szkolnej
podczas prowadzonych prelekcji na temat ochrony praw konsumentow.

Pomocnym w pracy rzecznika jest wydawnictwo Stowarzyszenia Rzecznikow
Konsumentow — Biuletyny i Informatory oraz liczne informacje uzyskiwane z UOKIK
I z Europejskiego Centrum Konsumenckiego, w ktorych publikowane jest orzecznictwo
sadowe, zmiany w przepisach prawnych dotyczacych ochrony konsumentow, decyzje Urzedu
Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, orzeczenia Arbitra Bankowego oraz informacje

1 porady udzielane przez Rzecznikow.

5. Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentow i wstepowanie do toczacych sie
postepowan.
W 2012 r. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw nie wytaczal powodztw na rzecz

Konsumentow, ani tez nie wstgpowal do toczacych si¢ postepowan sagdowych.

Rzecznik natomiast przygotowal 2 pozwy do sadu o wydanie nakazu zaptaty
W postgpowaniu upominawczym oraz udzielal pomocy w skierowaniu sprawy na droge
sagdowa, w tym: 1 — dotyczacy reklamacji w zakresie niezgodnosci towaru z umowg (obuwie),
2 — W sprawie niewykonania umowy sprzedazy towaru zawartej na odlegtos¢. Z uzyskanych
informacji od Konsumenta sprawa zwigzana z reklamacja obuwia zakonczyta si¢ wyrokiem
zasadzajagcym na rzecz konsumenta zwrot kwoty 199,00 zl obejmujacej cen¢ obuwia,
natomiast w sprawie dotyczacej niewywigzania si¢ przedsigbiorcy z realizacji umowy
sprzedazy, konsument wstrzymat si¢ z dochodzeniem roszczen na drodze sagdowej, z uwagi na

pozyskanie informacji od innych klientow o niewyptacalnos$ci tego przedsigbiorcy.

Ponadto w roku sprawozdawczym Rzecznik przygotowal 3 sprzeciwy od nakazu
zaptaty w postepowaniu upominawczym. W sprzeciwach podniesiono zarzut przedawnienia
zasadzonych roszczen, w tym: 2 - dotyczacych ustug telekomunikacyjnych, natomiast

1 - z tytulu umowy pozyczki.

Doda¢ nalezy, ze Rzecznik indywidualnie, doglebnie i wnikliwie analizuje kazda
zglaszang sprawe 1 podejmuje bardzo rozwazne dziatania. Z uwagi na koszty, czasochtonno$¢
spraw sgdowych, ryzyko narazenia powiatu na koszty, w przypadku niekorzystnych
rozstrzygnie¢, Rzecznik stara si¢ uzyska¢ pozytywny rezultat dla konsumenta poprzez
mediacje 1 interwencje u przedsigbiorcow. Realizuje to poprzez wystgpienia pisemne,

rozmowy telefoniczne, a takze osobisty kontakt z przedsigbiorca.
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Kazdorazowo, w przypadku braku mozliwosci polubownego zakonczenia sprawy
z korzys$cig dla konsumenta, po wyczerpaniu przez rzecznika wszelkich pozostajacych w jego
kompetencji dziatan, konsument byt informowany o przystugujacym mu prawie dochodzenia
roszczen na drodze sadowej. Konsumenci rezygnuja z tej drogi, argumentujac zbyt niska
warto$cig przedmiotu sporu w stosunku do duzego zaangazowania osobistego i $rodkow

finansowych, a najczgsciej subiektywna niechgcig do wystepowania przed sagdem.
6. Dzialanie o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Jednym z zadan samorzadu terytorialnego w zakresie ochrony praw konsumentow jest
prowadzenie edukacji konsumenckiej.

W okresie sprawozdawczym, wzorem lat ubiegtych, Rzecznik prowadzil dziatania
0 charakterze edukacyjno-informacyjnym poprzez indywidualng edukacj¢ konsumencka.
Rzecznik udzielajac konsumentom réznego rodzaju pomocy prawnej, podejmowat tego typu
dziatania poprzez uswiadamianie przystugujacych im praw, wskazujac na konkretne przepisy,
majace zastosowanie w danej sprawie. Rzecznik przekazywal konsumentom materiaty
informacyjne w postaci ulotek i broszur otrzymanych z Urzgdu Ochrony Konkurencji
1 Konsumentéw. Materiaty informacyjne byly takze dostgpne w miejscach do tego
przeznaczonych na terenie urzedu, w ktdrych najliczniej przebywaja interesanci.

Podobnie jaka w latach ubieglych tematyka konsumencka byla poruszana
w lokalnej prasie oraz podczas spotkan z mlodziezg szkoét ponadgimnazjalnych.
W 2012 roku Rzecznik wygtosit prelekcje na temat praw konsumenckich dla uczniow kilku
klas Zespolu Szkoét Ponadgimnazjalnych Nr 2w Krasnymstawie 1 | Liceum
Ogolnoksztatcacego w Krasnymstawie. Ponadto Rzecznik wygtosit prelekcje w Miejskiej
Bibliotece Publicznej w Krasnymstawie na temat praw konsumentéw dla stuchaczy
Uniwersytetu Trzeciego Wieku. Tematem wyktadu byly przede wszystkim zakupy i ustugi
zawierane na odleglo$¢ lub poprzez akwizycje. Podczas spotkan przekazywane byty rowniez

broszury i ulotki informacyjne.

7. Podejmowanie dzialan wynikajacych z:
e art. 479 (38) Kpc (niedozwolone postanowienia umowne),
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)
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e art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstawianie sagdowi istotnego pogladu dla
sprawy)

W roku sprawozdawczym Rzecznik zawiadomil Delegature Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw w Katowicach o podejrzeniu stosowania praktyk naruszajacych
zbiorowe interesy Konsumentow przez Firme¢ — oferujgcg konsumentom zawarcie Umowy
zabezpieczenia prawnego wraz z Wnioskami o zawarcie kompleksowej umowy sprzedazy
energii elektrycznej oraz $wiadczenia ustug dystrybucji dla klientow indywidualnych i zostato
wszczete wobec tej Firmy postgpowanie wyjasniajace.

Rzecznik przekazat do Delegatury UOKiK w Lublinie skargi konsumentéw oraz kopie
umow zawieranych z konsumentami przez Firme¢ prowadzaca sprzedaz poza siedziba
przedsigbiorcy ustug telekomunikacyjnych - telewizja N i telewizja na karte bez abonamentu,
w zwigzku z prowadzonym postepowaniem pod zarzutem stosowania praktyk naruszajacych
zbiorowe interesy konsumentow poprzez stosowanie nieuczciwych praktyk rynkowych.

Zgodnie z art. 42 ust. 4 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw przedsigbiorca,
do ktérego zwrécit si¢ Rzecznik Konsumentow, zobowigzany jest udzieli¢ rzecznikowi
wyjasnien 1 informacji, bedacych przedmiotem wystgpienia oraz ustosunkowac si¢ do uwag
i opinii rzecznika. W 2012 roku nie kierowano wnioskéw do sadu o ukaranie
przedsiebiorcow, gdyz w konsekwencji wystanych ponaglen, przedsigbiorcy udzielili

odpowiedzi na wystgpienie Rzecznika.

I11. WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO
POPRAWY REALIZACJI PRAW KONSUMENTOW

1. Whnioski Rzecznika dotyczace polepszenia standardéw ochrony konsumentow.

W zakresie polepszenia standardow ochrony konsumentow nalezy w dalszym ciggu
podnosi¢ $wiadomos$¢ konsumencka mieszkancow powiatu, a takze ksztattowac postawy
prokonsumenckie wsrod przedsiebiorcow, w szczegolnosci poprzez:

- prowadzenie dziatan edukacyjno-informacyjnych spoleczenstwa z wykorzystaniem mediéw
o zasiggu ogolnopolskim 1 lokalnym , Internetu, udost¢pnianie materialow informacyjnych
oraz organizowanie spotkan przez Rzecznika z mieszkancami i mtodzieza szkot,

- edukacje przedsigbiorcow w zakresie obowigzkow wobec konsumentow oraz prowadzenie

bezptatnych szkolen dla przedsi¢biorcow.
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W zakresie sprzedazy konsumenckiej uregulowac nalezy kwesti¢ terminu zatatwienia
reklamacji, ujednolici¢ formularz reklamacyjny stosowany przez przedsigbiorcOw oraz
wprowadzi¢ dla Rzecznikow bezptatne opinie rzeczoznawcoOw wpisanych na liste Inspekc;ji

Handlowej.
2. Whioski dotyczace pracy Rzecznika.

W 2012 roku Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Krasnymstawie podejmowat
dziatania na rzecz Konsumentow, realizujac swoje ustawowe zadania. Zakres i formy
udzielanej pomocy konsumentom byty zréznicowane i dostosowane do charakteru konkretnej
sprawy.

Podsumowujac kolejny rok dziatalno$ci, nalezy stwierdzi¢, ze stan $§wiadomosci
konsumenckiej stale wzrasta. Konsumenci coraz chetniej i cze$ciej korzystaja z porad
Rzecznika, o czym $wiadczy zwigkszajaca si¢ liczba mieszkancow kontaktujacych sig
z Rzecznikiem. Liczbe udzielonych porad w poszczegélnych latach od poczatku pracy

Rzecznika obrazuje ponizsze zestawienie:

2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012

34 92 118 135 176 161 245 254 302 355

Z powyzszych wzgledow, jak rowniez z uwagi na roéznorodno$¢ problemow
zglaszanych przez Konsumentow staje si¢ coraz trudniejsze sprawowanie obowigzkoéw
Rzecznika w ramach zatrudnienia na 1/2 etatu.

Istotnym problemem w pracy Rzecznika, przy ciagle zmieniajacych si¢ przepisach
prawa oraz rdznorodnosci i stopnia skomplikowania spraw zgtaszanych przez Konsumentow,
jest rowniez brak systemu bezptatnych szkolen.

W celu podniesienia umiejg¢tnosci i poziomu merytorycznego oraz zwigkszenia jakosci
swiadczonych uslug zasadne jest organizowanie dla Rzecznikow przez Urzad Ochrony
Konkurencji 1 Konsumentéw cyklicznych spotkan, szkolen, seminariow, konferencji na
szczeblu wojewodztw, nie za§ w odleglych miejscowos$ciach.

Wazng rolg Rzecznika okazuje si¢ dziatalno$¢ interwencyjno-mediacyjna,
w efekcie ktorej zdecydowana wigkszos$¢ przedsiebiorcoOw pozytywnie rozpatruje reklamacije.

Dlatego zasadne jest zapewnienie Rzecznikom mozliwo$ci odbycia kursu dla mediatorow.
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W biezacej pracy Rzecznik korzysta z materiatow informacyjnych w postaci broszur
I ulotek dotyczacych praw konsumentow, jak rowniez przekazuje je podczas wizyt
konsumentéw w biurze Rzecznika czy podczas prelekcji w szkole. Stad tez w dalszym ciggu
konieczne jest wyposazanie stanowiska Rzecznika w niezbedne publikacje w celu
zapewnienia skuteczniejszej realizacji zadan z zakresu poradnictwa i edukacji.

Skuteczna i aktywna dziatalno$¢ Rzecznika niewatpliwie wptywa na dobry wizerunek
powiatu. Praca Rzecznika wymaga umiejetnego i cierpliwego wnikania w zglaszane przez
mieszkancow problemy. Najwickszg satysfakcje w codziennej pracy daje Rzecznikowi

zadowolenie konsumentoéw z pozytywnie zatatwionej sprawy.
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IV.TABELE

Tabela nr 1. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji

prawnej w zakresie ochrony konsumentéw.

Ogotem

I. Uslugi, w tym: 146
ubezpieczeniowa 10
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 31
remontowo-budowlana 7
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywoz 6
nieczystosci

telekomunikacja (telefony, TV) 72
turystyczno-hotelarska 2
deweloperska, posrednictwo nieruchomosci 1
motoryzacja 5
pralnicza -
timeshare -
pocztowa -
gastronomiczna -
przewozowa 2
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa -
medyczna 1
wyposazenie wnetrz 1
pogrzebowa -
windykacyjne 1
inne 7
1l. Umowy sprzedazy, w tym: 139
obuwie 1 odziez 45
wyposazenie mieszkania 12
sprzet RTV 1 AGD (sprzet telekomunikacyjny) 44
komputer i akcesoria komputerowe 9
motoryzacja 9
artykuty spozywcze 2
artykuty chemiczne i kosmetyki -
zabawki -
inne 18
111. Umowy poza lokalem i na odleglo$¢ 70
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Tabela nr 2: Wystapienia do przedsi¢biorcow w sprawie ochrony intereséw

konsumentow

Przedmiot sprawy Hos¢ Zakonczone | Zakonczone | Sprawy
wystapien | pozytywnie | negatywnie w toku
ogolem

I. Ustugi, w tym: 10 5 5
ubezpieczeniowa
finansowa (inna niz ubezpieczeniowa) 1 1
remontowo-budowlana 1 1
dostawy energii, gazu, ciepta, wody,
wywOz nieczystosci
telekomunikacja (telefon, TV) 7 4 3
turystyczno-hotelarska 1 1
deweloperska, posrednictwo
nieruchomosci
motoryzacja
pralnicza
timeshare
pocztowa
gastronomiczna
przewozowa
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-
sportowa
medyczna
wyposazenie wnetrz
pogrzebowa
windykacyjne
inne
I1. Umowy sprzedazy, W tym: 28 20 5 3
obuwie i odziez 18 13 2 3
wyposazenie mieszkania i 2 1 1
gospodarstwa domowego
sprzet RTV 1 AGD (sprzet 3 3
telekomunikacyjny)
komputer i akcesoria komputerowe 1 1
motoryzacja
artykuty spozywcze
artykuty chemiczne i kosmetyki
zabawki
inne 4 2 2
I11. Umowy poza lokalem i na 3 2 - 1

odleglosé
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Tabela nr 3: Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentow i wstepowanie do

toczacych sie

postepowan.

Przedmiot sporu

Rozstrzygniecie sadu

pozytywne

uwzgledniajace
zadanie

w zasadniczej
czesci)

(np.

negatywne

Sprawy

w toku

Hos¢
powodztw
ogotem

Powodztwa
dotyczace reklamacji
w zakresie
niezgodnos$ci towaru
z umow3 lub
gwarancji towarow

Powodztwa
dotyczace
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ushug

Powoddztwa
dotyczace uznania
postanowienia
umownego za
niedozwolone

Przygotowywanie
konsumentom
pozwow dotyczacych
reklamacji w zakresie
niezgodnosci towaru
z umowy lub
gwarancji towarow

Przygotowywanie
konsumentom
pozwéw dotyczacych
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

Inne

Sprzeciw od
nakazu zapftaty - 3

RAZEM

Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przez
sad polubowny

Wstgpowanie
rzecznika
konsumentéw do
postepowan
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Tabela nr 4: Inne zadania:

L.p Realizacja zadan wynikajacych z: Hos¢
1. Art. 479 (38) Kpc - niedozwolone postanowienia
umowne
2. Ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym 1 zawiadomienie UOKIiK
praktykom rynkowym
3. Ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu
grupowym
4. Art. 42 ust.1 pkt 3uokik — wystepowanie w
sprawach o wykroczenia na szkode konsumentow
5. Art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc -
przedstawienie sadowi istotnego pogladu dla
Sprawy
Sporzadzila:
Krystyna Starczewska

Powiatowy Rzecznik Konsumentow

Krasnystaw, 28 lutego 2013 r.
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