SPRAWOZDANIE Z DZIALALNOSCI POWIATOWEGO
RZECZNIKA KONSUMENTOW W KRASNYMSTAWIE
ZA 2009 ROK

1. Wstep i uwagi ogolne dotyczace dzialalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentow.

Na podstawie art. 43 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
1 konsumentow (Dz. U. Nr 50, poz. 331 z po6zn. zm.) Powiatowy Rzecznik Konsumentow
w Krasnymstawie przedklada Staro$cie Krasnostawskiemu do zatwierdzenia sprawozdanie
ze swojej dzialalnosci w roku 2009. Zatwierdzone sprawozdanie Rzecznik przekazuje

Delegaturze Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw w Lublinie.

Powiatowy Rzecznik Konsumentow, zgodnie z ustawa z dnia 5 czerwca 1998 r.
o samorzadzie powiatowym (Dz. U. z 2001 r. Nr 142, poz. 1592 z p6zn. zm.) wykonuje
zadania powiatu z zakresu ochrony praw konsumentow.

Umocowanie prawne 1 zakres obowiazkow Rzecznika reguluje ustawa z dnia
16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow (Dz. U. Nr 50 poz. 331 z pdzn. zm.).
Funkcje Powiatowego Rzecznika Konsumentow w Krasnymstawie pelni¢ od dnia 01 maja
2003 roku, na mocy uchwaty Nr VI/61/2003 Rady Powiatu w Krasnymstawie z dnia
29 kwietnia 2003 r., w ramach zatrudnienia na 1/2 etatu. Rzecznik bezposrednio
podporzadkowany jest staro$cie. Urzeduje w budynku Starostwa Powiatowego
w Krasnymstawie przy ul. Sobieskiego 3, pokoéj numer 318. Nie posiada samodzielnego
pomieszczenia biurowego. Rzecznik ma ustalone nastgpujace dni przyjeé interesantOw:
wtorki od godz. 8.00 dol6.00 i czwartki od 8.00 dol15.00. W praktyce konsumenci
przyjmowani sa przez Rzecznika w kazdy inny dzien. Rzecznik udziela rowniez porad
telefonicznie pod numerami Starostwa Powiatowego w Krasnymstawie oraz droga

elektroniczna na adres: rzecznikkonsumentow(@krasnystaw-powiat.pl.



mailto:rzecznikkonsumentow@krasnystaw-powiat.pl

2. Zadania Rzecznika.

Do podstawowych zadan Powiatowego Rzecznika Konsumentéw wynikajacych
z ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw nalezy:

1. zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie
ochrony interesow konsumentow,

2. sktadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepisOw prawa miejscowego
w zakresie ochrony interesow konsumentow,
wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentow,

4. wspoéldziatanie z wlasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu, organami Inspekcji
Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi,

5. prowadzenie dzialan o charakterze edukacyjno-informacyjnym,

6. wykonywanie innych zadan okreslonych w ustawie lub w przepisach odrgbnych.

Rzecznik Konsumentow moze w szczegodlnosci wytaczaé powoddztwa na rzecz
konsumentéw oraz wstgpowaé, za ich zgoda, do toczacego si¢ postgpowania w sprawach
0 ochrong interesow konsumentow.

W sprawach o wykroczenia na szkod¢ konsumentow rzecznik jest oskarzycielem
publicznym w rozumieniu przepiséw kodeksu postgpowania w sprawach o wykroczenia.

Rzecznik Konsumentéw realizujac swoje ustawowe uprawnienia ma mozliwosé
skierowania wniosku do sadu o ukaranie grzywna przedsigbiorcy, ktdry narusza obowiazek
udzielenia rzecznikowi wyjasnien i informacji bedacych przedmiotem wystapienia — art. 42
ust. 4 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow.

Podstawowa rola Rzecznika jest wzmacnianie pozycji konsumenta, ktory

w stosunkach z przedsigbiorca wykonujacym pracg zawodowa, jest stabsza strong rynku.

3. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej

w zakresie ochrony interesow konsumentow.

Podstawowym zadaniem rzecznika jest udzielanie bezptatnych porad i informacji
prawne] w zakresie obowiazujacych przepisow dotyczacych ochrony praw 1 interesoOw
konsumentéw. Sprawy z jakimi zwracali si¢ konsumenci w 2009 roku do Rzecznika byty
bardzo zroznicowane. Réznorodne byty réwniez formy udzielania pomocy konsumentom.

Porady udzielane byly telefonicznie, za pomoca poczty elektronicznej oraz bezposrednio



w przypadku interesantéw, ktorzy zglosili si¢ do Rzecznika osobiscie. Rzecznik, wykonujac
to zadanie, analizowal zasadno$¢ skargi konsumenta i przedstawial mozliwosci prawne
dotyczace rozwiazania zgloszonego problemu. W wigkszosci skarg Rzecznik podejmowat
telefoniczne interwencje u przedsigbiorcow, przeprowadzat mediacje oraz udzielat pomocy
w opracowaniu: zgloszen reklamacyjnych, pism odwotawczych do przedsigbiorcow,
odstapien od zawartych umoéw na odlegtos¢ lub poza lokalem przedsigbiorcy, pism do
bankow i firm windykacyjnych. W nielicznych przypadkach Rzecznik kierowal konsumentow
do wilasciwych instytucji lub organéw (Inspekcji Handlowej, Urzedu Regulacji Energetyki,
Urzedu Komunikacji FElektronicznej, Rzecznika Ubezpieczonych, Arbitra Bankowego,
Prokuratury, Policji itp.).

W 2009 roku do Rzecznika zglosito si¢ ogotem 245 konsumentow wymagajacych
r6znego rodzaju pomocy (wzrost o 84 osoby w stosunku do roku 2008).

Wigkszo$¢ spraw dotyczyta skarg konsumentdéw na sprzedawcow, ktorzy uchylali sig¢
od odpowiedzialnosci za wady zakupionych towaréw, odmawiali przyjecia zgloszenia
reklamacyjnego czy tez nie uznawali reklamacji, narzucali konsumentom tryb dochodzenia
roszczenh z tytutu posiadanej gwarancji, mimo iz sposob zachowania konsumentéw wyraznie
wskazywal na to, ze od sprzedawcy oczekuja zaspokojenia ich roszczen. Nieporozumienia na
tym tle w duzym stopniu wynikaja z nieznajomosci przepisOw obowigzujacego prawa przez
obie strony umowy lub interpretowania go w sposéb odmienny od ogdlnie obowiazujacego.
Spektrum spraw 1 probleméw z jakimi zwracaja si¢ do Rzecznika konsumenci jest bardzo
szeroki. Znaczaca grupe reklamowanych towaréw w 2009 roku stanowit sprzet RTV 1 AGD,
sprzet komputerowy, obuwie, telefony komorkowe, sprzet sportowy, motoryzacyjny.

W roku sprawozdawczym znaczna liczba udzielonych porad dotyczyla reklamacji
ustug, glownie telekomunikacyjnych (internetowych, telefonii stacjonarnej i komodrkowej,
telewizji cyfrowej), bankowych, finansowych, ubezpieczeniowych, remontowo-budowlanych.
Problemy zwiazane z dziedzing ustug finansowych wynikaja czgsto z tego, ze konsumenci
coraz latwiej 1 niestety mniej rozwaznie zaciagaja zobowiazania finansowe gtownie w firmach
para bankowych.

W praktyce gospodarczej pojawily si¢ tez inne niz tradycyjne sposoby zawierania
uméw, a wiaze si¢ to z coraz wigksza dostgpnoscia do $rodkdw porozumiewania si¢ na
odlegtos¢, w tym Internetu. Problematyka spraw poruszanych przez konsumentow
obejmowala rowniez umowy zawierane poza lokalem przedsigbiorstwa tj. za posrednictwem
akwizytora, podczas pokazu lub zorganizowanej przez przedsigbiorcg wycieczki. W kilku

tego typu sprawach pomoc Rzecznika polegata na szybkiej interwencji 1 napisaniu dla



konsumenta o$wiadczenia o odstapieniu od umowy. Na nieuczciwa dziatalno$¢ tego typu

firm narazone sa przede wszystkim osoby starsze, samotnie zamieszkujace, ktore pod

wpltywem emocji podczas zorganizowanej wycieczki, czy pokazu podpisuja umowe zarOwno

na zakup drogiego towaru jak i o kredyt konsumencki.

Zapytania i porady udzielane Konsumentom podobnie jak w latach poprzednich,

najczesciej dotyczyly:

>

V V. V V V V VYV V

mozliwosci zwrotu towaru sprzedawcy zgodnego z umowa ,

terminoéw, sposoboéw oraz form sktadania i rozpatrywania reklamacji,
niewykonania lub nienalezytego wykonania ustug,

interpretacji zapisow roznego rodzaju umow,

wyjasnienia réznicy pomigdzy gwarancja i niezgodno$cia towaru z umowa,

prawa odsytania konsumentow przez sprzedawcow do gwaranta,

terminu wykonania nieodptatnej naprawy,

wyjasnienia réznicy pomiedzy zaliczka a zadatkiem,

prawa odstapienia od umowy zawartej poza lokalem przedsigbiorstwa 1 na
odlegtos¢,

mozliwosci zadania zwrotu gotowki.

Szczegodtowa charakterystyke udzielonych porad przedstawia Tabela nr 1.

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

Przedmiot sprawy

telefoniczne | osobiste | pisemne | Ogoélem

I. Ustugi, w tym: 29 68 24 121
bankowe 1 7 2 10
ubezpieczeniowe 1 6 - 7
systemy argentynskie - - - -
inne finansowe 2 9 1 12
telekomunikacja (operatorzy telefonii 17 28 19 64
stacjonarnej i komérkowej, TV kablowa)

dostawa mediéw (prad, gaz, cieplo, 1 3 - 4
woda)

informatyczne - - - -
motoryzacyjne (serwis) - 2 - 2

turystyczne 1 hotelarskie - - - -




pralnicze - - - -

remontowo - budowlane 3 5 1 9

pocztowe - - - -

medyczne - - - -

dentystyczne - - -
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edukacyjne (kursy jezykowe, szkolenia, 1 1 -
szkoty niepubliczne)
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kosmetyki

sprzet sportowy
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sprzet rehabilitacyjny

art. spozywcze -

bizuteria - - - _

zabawki - - - -

zwierzeta - - - -

plyty CD, DVD

telefony komorkowe

3
Inne 6 11 1 18
III. Umowy poza Ilokalem i na 4
odleglosé

RAZEM 71 133 41 245

W wigkszo$ci spraw wykazanych w tabeli oprocz udzielonej porady Rzecznik
podejmowat telefoniczne interwencje w obecno$ci konsumenta do sprzedawcow i serwisoéw,
majace na celu szybkie zatatwienie sprawy. Takie dziatania interwencyjne, jak réwniez
prowadzone w tej formie mediacje z przedsigbiorca prowadzity do korzystnych dla
konsumentéw rozwiazan nurtujacych ich problemow. Na skutek tych interwencji zostaty

rozpatrzone reklamacje poprzez nieodptatng naprawe albo wymiang towaru na nowy.




Zaznaczy¢ nalezy, ze znaczna liczba konsumentéw wymaga pomocy w catym
postepowaniu reklamacyjnym. W tym zakresie Rzecznik stuzy pomoca nie tylko poprzez
udzielenie fachowej informacji, ale réwniez pomaga redagowaé zgloszenia reklamacyjne
dotyczace niezgodnosci towaru z umowa. W okresie sprawozdawczym Rzecznik
przygotowal kilkanascie pism konsumentom, ktére dotyczyly gtownie podniesienia zarzutu
przedawnienia roszczen, oswiadczenia o odstapieniu od umowy, os§wiadczenia o uchyleniu si¢
od skutkéw prawnych o§wiadczenia woli ztozonego pod wptywem btedu.

Podnies¢ réwniez nalezy, iz w wielu przypadkach porady udzielane przez Rzecznika
nie dotyczyly zagadnien konsumenckich. Mieszkancy powiatu zglaszali si¢ bowiem
z réoznymi problemami np. rodzinnymi czy z zakresu prawa pracy, oczekujac przede
wszystkim wystuchania 1 zrozumienia. W wigkszo$ci przypadkow niezbednym bylo
skierowanie tych osob do wlasciwych instytucji lub urzedow, gtownie do MOPS-u, czy
GOPS-6w. Do Rzecznika po porady zglaszaja si¢ réwniez osoby prowadzace dziatalno$¢
gospodarcza, czlonkowie spotdzielni mieszkaniowej, probujac dochodzi¢ swoich praw

z pomoca Rzecznika.

4. Wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i interesow

konsumentow.

Podstawowym instrumentem prawnym wykorzystywanym w wykonywaniu
ustawowych zadan przez Rzecznika Konsumentéw sa wystapienia do przedsigbiorcow
podejmowane na skutek wnoszonych przez konsumenta wnioskéw 1 skarg dotyczacych
naruszen praw 1 interesOw konsumentéw. Wystapienia Rzecznika kierowane do
przedsigbiorcoOw przybieraty zréznicowane formy wezwan m.in. o wykonanie ciazacego na
przedsigbiorcy obowiazku, zaniechania niedozwolonych zachowan, udzielenia stosownych
wyjasnien 1 informacji majacych na celu rozwiazanie zaistnialego pomigdzy stronami sporu.

W swoich wystapieniach Rzecznik opisuje stan faktyczny przedstawiony przez
konsumenta 1 wynikajacy z posiadanych dokumentéw, podaje podstawg prawna
dochodzonych roszczen i wzywa do polubownego zakonczenia sprawy. Niekiedy Rzecznik
podejmuje probg przeprowadzenia mediacji migdzy stronami, poprzez organizacj¢ wspolnych
spotkan stron w siedzibie Rzecznika.

W roku sprawozdawczym Rzecznik skierowal 25 pisemnych wystapien do
przedsigbiorcow, z czego 15 dotyczytlo ustug, natomiast 10 wystapien zwiazanych bylo

z umowami sprzedazy. W 17 przypadkach sprawe udato si¢ zakonczy¢ pozytywnie dla



konsumenta, 4 sprawy zostaly zakonczone negatywnie i 4 sprawy sa w toku. Zaznaczy¢
nalezy, ze nie zawsze roszczenia konsumentow sa uzasadnione. Rzecznik podejmujac
interwencje zna stan faktyczny przedstawiony przez samego konsumenta i zdarza sig, ze po
otrzymaniu stanowiska przedsigbiorcy okazuje sig, ze okoliczno$ci sprawy sa inne i nie
zachodzi naruszenie prawa konsumenta. W wielu przypadkach Rzecznik wielokrotnie
podejmowatl w danej sprawie polemike z przedsigbiorca, nie zgadzajac si¢ z jego
argumentacja i wzywat do dobrowolnego uznania reklamacji.

Sposrdéd 25 wystapien Rzecznika, wigkszos¢ dotyczyta skarg konsumentéw na ustugi
telekomunikacyjne, w ktérych ujete zostaly m.in. skargi na dzialania Autoryzowanych
Dystrybutoréow CYFRA+. Skargi kilkunastu konsumentéw dotyczyly zawarcia umowy
o abonament 1 umowy o instalacj¢ zestawu do odbioru programéw CYFRY+ pod wplywem
wprowadzajacych konsumentow w btad informacji przekazywanych przez konsultantéw,
a mianowicie oferowaniu nizszego abonamentu od zapisanego w umowie, informowaniu
o braku mozliwosci odbioru programéw ogélnodostepnych TVP, gdyz beda one kodowane.
Konsultanci odwiedzali w domach gltownie osoby starsze i samotne, namawiajac je do
skorzystania z oferty CYFRY+. W sprawach tych, o ile nie byto problemu z odstapieniem od
umowy o abonament, pozostawal natomiast problem z odzyskaniem od Autoryzowanego
Dystrybutora kosztow poniesionych za montaz urzadzen oraz z odzyskaniem uiszczonego
zadatku na poczet wykonania ustugi. W wyniku interwencji Rzecznika Autoryzowani
Dystrybutorzy dobrowolnie demontowali urzadzenia i1 dokonali zwrotu konsumentom
poniesionych kosztow za instalacjg zestawu satelitarnego.

Rzecznik kierowal rowniez wystapienia 1 redagowat pisma dla konsumentéw do firm
windykacyjnych oraz bankéw o odstapienie od prowadzonych czynno$ci windykacyjnych
majacych na celu wyegzekwowanie od konsumentéw przedawnionych wierzytelnosci.

Wystapienia Rzecznika dotyczace odstapienia od Zadania zaptaty od konsumentow
naliczonej oplaty wyréwnawczej za wczesniejsze rozwigzanie umowy o $wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych zostaty zalatwione pozytywnie.

Na skutek wystapien Rzecznika reklamacje dotyczace towaréw konsumpcyjnych:
sprzgtu AGD/RTV, obuwia, sprzg¢tu komputerowego zostaty zalatwione pozytywnie.

Zgodnie z art.. 42 ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow przedsigbiorca,
do ktorego zwrécil si¢ Rzecznik Konsumentéw, obowiazany jest udzieli¢ rzecznikowi
wyjasnien i informacji, b¢dacych przedmiotem wystapienia oraz ustosunkowac si¢ do uwag
1 opinii rzecznika. W zwiazku tym, ze na skutek skierowanych ponaglen, przedsigbiorcy

w konsekwencji udzielili odpowiedzi na wystapienie Rzecznika, w 2009 roku nie byto



podstaw do skierowania wniosku o ukaranie przedsigbiorcy do sadu, z powodu uchylania si¢

od tego obowiazku.

Szczegbtowa charakterystyke przedmiotu pisemnych

podjetych przez Rzecznika w roku 2009 przedstawia tabela nr 2.

Tabela nr 2

Wystapienia do przedsi¢biorcow w sprawie ochrony intereséw konsumentow

interwencji 1 wystapien

Wyszczegolnienie

Ogotem
ilos¢
wystapien

Zakonczone
pozytywnie

Zakonczone
negatywnie

Sprawy
w toku

I. Ustugi, w tym:

15

12

bankowe

2

2

ubezpieczeniowe

systemy argentynskie

inne finansowe

1

telekomunikacja (operatorzy telefonii
stacjonarnej 1 komorkowej, TV
kablowa)

10

dostawa mediow (prad, gaz, ciepto,
woda)

informatyczne

motoryzacyjne (Serwis)

turystyczne 1 hotelarskie

pralnicze

remontowo - budowlane

pocztowe

medyczne

dentystyczne

edukacyjne (kursy jezykowe, szkolenia,
szkoty niepubliczne)

komunikacyjne

transportowe

kamieniarskie

fotograficzne

krawieckie

lokalowe

Inne

II. Umowy sprzedazy, w tym:

|

wyposazenie wnetrz

sprzet RTV 1 AGD

sprzet komputerowy

—_ =

odziez

obuwie

samochody i akcesoria

nieruchomosci




materiaty budowlane - - - -

kosmetyki - - - -

sprzet sportowy - - - -

sprzet rehabilitacyjny - - - -

art. Spozywcze - - - -

bizuteria - - - -

zabawki - - - -

zwierzeta - - - -

plyty CD, DVD - - - -

telefony komorkowe - -

Inne 1 - 1 -

II1. Umowy poza lokalem i na odleglo$¢ - - - -

RAZEM 25 17 4 4

5. Wytaczanie powédztw na rzecz konsumentow.

W 2009 r. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw nie skorzystat z przystugujacego mu
prawa do wytaczania powodztw na rzecz konsumentow oraz nie wstgpowat do toczacego si¢
postgpowania sadowego na wniosek konsumenta.

W ramach porady prawnej, w przypadku braku mozliwosci polubownego zakonczenia
sprawy z korzyScia dla konsumenta, po wyczerpaniu drogi mediacji przez Rzecznika,
konsument byl informowany o mozliwosciach dochodzenia swoich roszczen na drodze
sadowej. Rzecznik oferowal pomoc w napisaniu pozwu, wyjasnial obowiazujace przepisy,
procedury, udzielat informacji o kosztach sadowych. Konsumenci, jako powody zaniechania
dalszego dochodzenia swoich roszczen na drodze sadowej, argumentowali niska wartoscia
przedmiotu sporu w stosunku do duzego zaangazowania osobistego, brakiem czasu,

a najczescie] subiektywna niechecia do wystgpowania przed sadem.

6. Wspoldzialanie z Delegaturami Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow,
organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi dzialajacymi

w zakresie ochrony konsumentow.

W 2009 roku Rzecznik utrzymywal biezacy kontakt z Delegatura Urzedu Ochrony
Konkurencji 1 Konsumentow w Lublinie, Urzegdem Ochrony Konkurencji i Konsumentow
w Warszawie, Inspekcja Handlowa — Delegatura w Chelmie, Urzgdem Regulacji Energetyki
Oddziat Terenowy z siedziba w Lublinie, Urzegdem Komunikacji Elektronicznej, Rzecznikiem

Ubezpieczonych, Stowarzyszeniem Konsumentow Polskich w Warszawie, Federacja




Konsumentéw oraz z rzecznikami wojewodztwa lubelskiego. Wspotpraca ta polegata na
koordynacji wykonywanych zadan, wymianie dos$wiadczen, wzajemnej sygnalizacji
probleméw dotyczacych naruszenia praw konsumentéw oraz przekazywaniu informacji
o podejmowanych dziataniach.

W omawianym okresie Rzecznik przekazat do UOKiK Delegatury w Lublinie
zawiadomienie dotyczace stosowanych przez Polska Korporacje Finansowa SKARBIEC
Sp. z o0.0. z siedziba w Gdansku praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow.
Ponadto przygotowal pisma dla konsumentéw do Prokuratur Rejonowych powiadamiajace
o podejrzeniu popetnienia przestgpstwa oszustwa na szkode konsumentéw przez PKF
SKARBIEC.

W  okresie sprawozdawczym Rzecznik ukonczyl szkolenie dla rzecznikow
konsumentow w zakresie zmian w podejsciu do konsumenckiego acquis oraz ich
konsekwencji dla instytucji zajmujacych si¢ ochrona intereséw konsumenta, w ramach
kampanii ,,0d minimalnej do maksymalnej harmonizacji, konsumencki kontekst liberalizacji
rynkdw zmonopolizowanych”, ktére odbyto si¢ w dniach 17-18.02.2009 r. w Lublinie.
Szkolenie zorganizowane zostato przez UOKiK w ramach projektu finansowanego przez
Unig Europejska.

Rzecznik otrzymuje od UOKiK 1 Stowarzyszenia Konsumentéw Polskich ulotki
1 broszury informacyjne, ktore udostgpnia konsumentom oraz Biuletyny Federacji
Konsumentow, w ktorych publikowane jest orzecznictwo sadowe, zmiany w przepisach
prawnych dotyczacych ochrony konsumentéw, decyzje Urzedu Ochrony Konkurencji
1 Konsumentoéw, decyzje Generalnego Inspektora Ochrony Danych Osobowych jak
1 orzeczenia Arbitra Bankowego. Urzad Regulacji Energetyki zaopatruje Rzecznika

w specjalistyczne Biuletyny z branzy energetyczne;.

7. Dzialanie o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Jednym z zadan samorzadu terytorialnego w zakresie ochrony praw konsumentow jest

prowadzenie edukacji konsumenckiej.

W okresie sprawozdawczym, wzorem lat ubieglych, Rzecznik prowadzit dziatania
o charakterze edukacyjno-informacyjnym poprzez media, indywidualna edukacj¢
konsumencka o0sob zglaszajacych si¢ do rzecznika, jak rowniez przekazywat te informacje

mtodziezy szkolnej w trakcie prowadzonych spotkan.
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W kontaktach z konsumentami Rzecznik staral si¢ wykracza¢ poza meritum sprawy
1 udzielat informacji i wskazowek jak skutecznie radzi¢ sobie z egzekwowaniem swoich praw.
Rzecznik niejednokrotnie przekazywal konsumentom materiaty informacyjne w postaci
ulotek 1 broszur uzyskanych za posrednictwem Urzgdu Ochrony Konkurencji
i Konsumentow. Materialy informacyjne byly takze dostgpne w miejscach do tego

przeznaczonych na terenie urzedu, w ktorych najliczniej przebywaja interesanci.

Rzecznik odpowiadat rowniez na pytania przedsigbiorcow, ktorzy zwracali si¢
z prosba o pomoc w sprawach rozwigzywania problemow konsumenckich, wskazujac

przepisy prawne majace zastosowanie w konkretnej sprawie.

Problemy konsumenckie byly poruszane na tamach prasy lokalnej ,,Nowy Tydzien
Chelmski” 1 ,Echo Krasnegostawu”. Rzecznik przestrzegat konsumentow przed
konsekwencjami nie do konca przemyslanych decyzji, zachgcal do czytania uméw przed ich
podpisaniem, ostrzegat przed zawieraniem uméw z Polska Korporacja Finansowa ,,Skarbiec”,

kuszaca konsumentoéw oferta tzw. ,,Dobrej pozyczki”.

W ramach programu Swiatowego Tygodnia Przedsigbiorczoéci Rzecznik
przeprowadzil kilka godzin zaje¢ lekcyjnych z wuczniami kilku klas I Liceum
Ogo6lnoksztatcacego w Krasnymstawie 1 zapoznal ucznidow z podstawowymi prawami
konsumentow. Przyblizyl uczniom instytucj¢ Rzecznika oraz poinformowal o istnieniu
organizacji konsumenckich (np. Stowarzyszeniu Konsumentdw Polskich, Federacji
Konsumentow), ktorych celem dziatania jest ochrona konsumentéw. Spotkania te odbyty si¢
w dniach w dniach 16.XI.- 18.X1.2009 r. W czasie spotkan Rzecznik przekazal rowniez
uczniom materialy edukacyjne (broszury 1 ulotki informacyjne) popularyzujace wiedze
o prawach konsumentow. Za zaangazowanie w przedsigbiorcza edukacj¢ mtodziezy I Liceum
Ogoblnoksztatcacego w Krasnymstawie, w ramach Swiatowego Tygodnia Przedsigbiorczosci

Rzecznik otrzymat pisemne podzigkowanie.

8. Podsumowanie.

Sprawozdanie stanowi odzwierciedlenie podejmowanych przez Rzecznika dziatan
w zakresie ochrony praw konsumentow w 2009 roku. Podsumowujac kolejny rok
dziatalnosci, nalezy stwierdzi¢, ze zainteresowanie prawami konsumentow stale wzrasta.
Zwigkszony stan $wiadomosci konsumenckiej jest wynikiem kilkuletniej dziatalnosci

rzecznika konsumentéw oraz prowadzonych przez ogdlnopolskie media akcji reklamowych
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majacych na celu propagowanie instytucji Rzecznika. Rosnaca liczba spraw konsumenckich
to rowniez skutek oferowania konsumentom zlej jakosci towarow 1 nienalezycie
swiadczonych ustug. Wielu przedsigbiorcow nie uznajac reklamacji liczy na zniechgcenie
konsumenta dalszym i czg¢sto trudnym dochodzeniem uznania roszczenia. Takie zachowanie
przedsigbiorcow powoduje, ze konsumenci potrzebuja pomocy Rzecznika, ktérego dziatanie
polega na wystgpowaniu z interwencja do sprzedawcy lub ustugodawcy. W wigkszosci spraw
telefoniczna interwencja Rzecznika do sprzedawcy czy ustugodawcy przynosi oczekiwane
przez konsumentéw rezultaty w postaci uznania roszczenia. Do Rzecznika konsumenci
trafiaja przewaznie wtedy, kiedy we wlasnym zakresie nie sa w stanie rozwigza¢ problemu
konsumenckiego z przedsigbiorca. Zaznaczy¢ nalezy, ze z pomocy prawnej Rzecznika
Konsumentow korzystaja glownie konsumenci, majacy trudne warunki materialne,
potrzebujacy niejednokrotnie wsparcia, wystuchania 1 zrozumienia ich probleméw
zwiazanych ze splata roéznego rodzaju zobowiazan, przede wszystkim z tytutu kredytow
i pozyczek.

Z analizy sprawozdania wynika, ze §wiadomi swoich praw konsumenci coraz czgsciej
1 chetniej korzystaja z pomocy Rzecznika, liczac na fachowa pomoc w rozwiazywaniu sporéw
konsumenckich. Sprostanie wszystkim ustawowym obowigzkom oraz zapewnienie
sprawnego 1 skutecznego udzielania pomocy konsumentom nie jest fatwe, w obliczu tak
réznych problemow konsumenckich. Wymaga to duzego zaangazowania 1 ciaglego
doskonalenia wiedzy na tym stanowisku. Zapewnienie konsumentom efektywnego
dochodzenia roszczen bylo realizowane poprzez podejmowanie interwencji na rzecz
konsumentow 1 prowadzenie mediacji z przedsigbiorcami. Zakres i formy pomocy byly
zrdznicowane, dostosowane do charakteru i okoliczno$ci konkretnej sprawy. Polubowna
droga zalatwiania sprawy jest podejmowana przez konsumentdéw najchgtniej. Dziatania
Powiatowego Rzecznika Konsumentdw maja z zatozenia pozytywne wydzwigk, bowiem jego
zadania — to wylacznie wudzielanie pomocy, natomiast spora  skutecznos$¢
w dochodzeniu roszczen przyczynia si¢ do tworzenia dobrego wizerunku urzedu.
Zadowolenie konsumentéw 1 stowa podzigkowania za pomoc w zalatwieniu sprawy, daje
najwigksza satysfakcj¢ w codziennej pracy Rzecznika i $wiadczy, Ze ta instytucja jest

potrzebna.

Krasnystaw, marzec 2010 r.
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