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I. WSTEP 1 UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI
POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW

Powiatowy Rzecznik Konsumentow realizuje zadania powiatu w zakresie ochrony
praw konsumentow, zgodnie z ustawa z dnia 5 czerwca 1998 r. o samorzgdzie powiatowym
(Dz. U. z 2001 r. Nr 142, poz. 1592 z pézn. zm.). Podstawe prawng dzialalnosci Rzecznika
Konsumentow stanowig przepisy ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
i konsumentéw (Dz. U. Nr 50 poz. 331 z pdézn. zm.) — zwang dalej ustawg, ktore
m.in. okreslaja role samorzadu terytorialnego w zakresie ochrony konsumentoéw, funkcje

i zadania powiatowego (miejskiego) rzecznika konsumentow.

Do zadan Powiatowego Rzecznika Konsumentow nalezy:

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

2. skladanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa miejscowego
w zakresie ochrony intereséw konsumentow,

3. wystepowanie do przedsiebiorcéw w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentow,

4. wspoldziatanie z wiasciwymi miejscowo delegaturami Urzegdu, organami Inspekeji
Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi,

5. prowadzenie dziatat o charakterze edukacyjno-informacyjnym,

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

Rzecznik Konsumentow moze w szczegolnosci wytacza¢ powddztwa na rzecz
konsumentoéw oraz wstepowaé, za ich zgoda, do toczacego si¢ postgpowania w sprawach
o ochrong intereséw konsumentow.

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

Rzecznik Konsumentow realizujac swoje ustawowe uprawnienia ma mozliwos¢
skierowania wniosku do sadu o ukaranie przedsiebiorcy, ktory narusza obowigzek 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 przedsi¢biorcg wykonujacym pracg zawodowa, jest stabszg strong rynku.



Rzecznik bezposrednio podporzadkowany jest staroscie. Rzecznik konsumentow,
w terminie do 31 marca kazdego roku, przedklada staroscie do zatwierdzenia roczne
sprawozdanie ze swojej dzialalnosci w roku poprzednim oraz przekazuje je wiasciwe]

miejscowo delegaturze Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow.

Zadania Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Krasnymstawie wykonuje
Krystyna Starczewska, posiadajaca wyksztalcenie wyzsze administracyjne i prawnicze,
w ramach zatrudnienia na 1/2 etatu, a na pozostate 1/2 etatu zatrudniona jest na stanowisku
Inspektora w Wydziale Organizacyjnym i Spraw Obywatelskich. Biuro Rzecznika
usytuowane jest w budynku Starostwa Powiatowego w Krasnymstawie przy ul. Sobieskiego 3
— I pietro pok6j numer 119. W roku sprawozdawczym przeniesiono biuro Rzecznika z I1I na
I pietro budynku, co spotkato si¢ z zadowoleniem konsumentéw, zwlaszcza 0sob starszych,
korzystajacych z pomocy Rzecznika. Ustalone dni przyjgé interesantow to: wtorki i czwartki.
W praktyce interesanci zglaszajacy si¢ o pomoc do Rzecznika, przyjmowani sa w kazdy inny
dzien. Rzecznik ma zapewniony dostep do Internetu, programu prawnego, poczty

elektronicznej oraz telefonu.

Wykonujac dyspozycje art. 43 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie
konkurencji i konsumentéw Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Krasnymstawie
przedktada Staroscie Krasnostawskiemu do zatwierdzenia sprawozdanie ze swojej
dziatalnosci w roku 2010. Sprawozdanie zostalo sporzadzone wedlug nowego schematu

przekazanego przez Departament Polityki Konsumenckiej UOKiK w Warszawie.



II. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKA KONSUMENTOW

1. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej

w zakresie ochrony intereséow konsumentow.

Podstawowym zadaniem rzecznika jest udzielanie bezplatnych porad i informacji
prawnej w zakresic obowigzujacych przepisow dotyczacych ochrony interesow
konsumentow.

Wykonujac to zadanie Rzecznik zapoznaje si¢ ze sprawa, dokonuje analizy zasadnosci
skargi, przedstawia konsumentowi mozliwo$ci prawne rozwiazania zgloszonego problemu,
podejmuje bezposrednie interwencje u przedsigbiorcow (telefoniczne lub osobiste),
przeprowadza mediacje, sporzadza pisemne wystapienia do przedsigbiorcow, kieruje
konsumentoéw do wiasciwych instytucji lub organow (Inspekeji Handlowej, Urzedu Regulacji
Energetyki, Urzedu Komunikacji Elektronicznej, Rzecznika Ubezpieczonych, Arbitra
Bankowego, Prokuratury, Policji itp.). W ramach bezplatnego poradnictwa konsumenci
otrzymuja wzory pism: reklamacyjnych, o§wiadczen o odstgpieniu od zawartej umowy
i pomoc w ich wypelnieniu, teksty aktéw prawnych oraz pomoc w sporzadzaniu réznego
rodzaju pism do przedsigbiorcow.

W 2010 roku lacznie z pomocy Rzecznika skorzystalo 254 osoby, w 65
przypadkach byly to odnotowane porady telefoniczne, w 171 nawigzano osobisty
kontakt z Rzecznikiem, a w 18 przypadkach Rzecznik udzielil pisemnych wyjasnien
konsumentom. Powszechng i sprawdzong formg byl bezposredni kontakt konsumenta
7z rzecznikiem w siedzibie starostwa. Poradnictwo konsumenckie bylo prowadzone rowniez
z wykorzystaniem technik teleinformatycznych, w tym glownie droga telefoniczng oraz
cze$ciej niz w latach poprzednich za pomoca poczty elektronicznej. Udzielane porady sa
ewidencjonowane przez Rzecznika i stanowig podstawe do sporzadzenia rocznego
sprawozdania. Lacznie w okresie sprawozdawczym Rzecznik wystgpowal bezposrednio do
przedsiebiorcow w 37 sprawach. Ponadto Rzecznik sporzadzit w skali roku okoto 30 pism
dla konsumentow w réznych sprawach.

Sprawy, z jakimi zwracali si¢ konsumenci w 2010 roku do Rzecznika dotyczyty
reklamacji towaréow oraz réznego rodzaju ustug, w ktérych dominowaly ushugi
telekomunikacyjne, w tym telewizji cyfrowych.

Wickszosé spraw dotyczyla skarg konsumentow na sprzedawcow, ktorzy uchylali si¢

od odpowiedzialnosci za wady zakupionych towaréw, odmawiali przyjecia zgloszenia



reklamacyjnego czy tez nie uznawali reklamacji, narzucali konsumentom tryb dochodzenia
roszczeh z tytutu posiadanej gwarancji, mimo iz spos6b zachowania konsumentow wyraznie
wskazywal na to, ze od sprzedawcy oczekuja zaspokojenia ich roszczen. Nieporozumienia na
tym tle w dalszym ciggu wynikaja z nieznajomosci przepisow prawa przez obie strony lub
blednego ich interpretowania. Znaczaca grupe reklamowanych towarow stanowito obuwie,
sprzet RTV i AGD, sprzet komputerowy, telefony komorkowe, sprzgt sportowy, samochody
i akcesoria.

W roku sprawozdawczym znaczna liczba udzielonych porad dotyczyla reklamacji
ustug, glownie telekomunikacyjnych (internetowych, telefonii stacjonarnej i komorkowej,
telewizji cyfrowej), bankowych, finansowych, ubezpieczeniowych, remontowo-budowlanych.
Problemy zwiazane z dziedzing ustug finansowych wynikaja czgsto z tego, ze konsumenci
coraz latwiej i niestety mniej rozwaznie zaciagaja zobowigzania finansowe gtéwnie w firmach
para bankowych. Podobnie jak w latach poprzednich do Rzecznika zglosito sie kilku
konsumentow, ktorzy popadli w putapke ,.dobrej pozyczki™ oferowanej przez PKF Skarbiec.
Ponadto w naszym powiecie pojawil si¢ znany dla wielu internautéw w catym kraju problem
rzekomo bezplatnego portalu pobieraczek.pl, ktory udostepnia pliki multimedialne — glownie
muzyke i filmy.

Problematyka spraw poruszanych przez konsumentéw obejmowala rowniez umowy
zawierane poza lokalem przedsiebiorstwa, za posrednictwem akwizytora, podczas pokazu lub
zorganizowanej przez przedsigbiorcg wycieczki. W kilku tego typu sprawach pomoc
Rzecznika polegata na szybkiej interwencji i napisaniu dla konsumenta os$wiadczenia
o odstapieniu od umowy. Na nieuczciwg dziatalnos¢ tego typu firm narazone sg przede
wszystkim osoby starsze, samotnie zamieszkujace, ktére pod wplywem emocji podczas
zorganizowanej wycieczki, pokazu, czy wizyty akwizytora podpisuja umowe zarowno na
zakup drogiego towaru, wykonanie ustugi jak i o kredyt konsumencki.

Zapytania i porady udzielane Konsumentom podobnie jak w latach poprzednich,
najczesciej dotyczyly:

e mozliwosci zwrotu towaru sprzedawcy zgodnego z umowa,

e termindw, sposobow oraz form skladania i rozpatrywania reklamacji,

e niewykonania lub nienalezytego wykonania ustug,

e interpretacji zapisoOw rdznego rodzaju umow,

e  wyjasnienia réznicy pomigdzy gwarancja i niezgodnoscig towaru z umowa,

e prawa odsylania konsument6w przez sprzedawcow do gwaranta,



e terminu wykonania nieodptatnej naprawy,

e wyjasnienia réznicy pomiedzy zaliczkq a zadatkiem,

e prawa odstgpienia od umowy zawartej poza lokalem przedsigbiorstwa i na odlegtosc,
e mozliwosci zadania zwrotu gotowki.

Podkresli¢ nalezy, ze w wielu zasadnych sprawach wymagajacych podijecia dziatan
Rzecznika wystarczyla telefoniczna interwencja u przedsigbiorcy. Porady telefoniczne
i osobiste nie polegaly tylko i wylacznie na wskazaniu trybu postgpowania w danej sprawie
lecz podejmowane byly dzialania majace na celu szybkie zalatwienie sprawy poprzez
nawiazanie kontaktu z przedsigbiorca i przedstawienie mu odpowiedniej argumentacji. Takie
dzialania interwencyjne, jak réwniez prowadzone w tej formie mediacje z przedsigbiorca
prowadzily do korzystnych dla konsumentéw rozwigzan nurtujgcych ich problemow.

Podnie$é réwniez nalezy, iz w wielu przypadkach porady udzielane przez Rzecznika
nie dotyczyly zagadnien konsumenckich. Mieszkaficy powiatu zglaszali si¢ bowiem
z roznymi problemami np. z zakresu prawa rodzinnego, prawa pracy, prawa spadkowego,
oczekujac pomocy i porady a jednoczesnie wyshuchania oraz zrozumienia. W wigkszosci
przypadkéw niezbednym bylo skierowanie tych oséb do whasciwych instytucji lub urzgdow,
gtéwnie do MOPS-u, czy GOPS-6w.

Do Rzecznika po porady zglaszaly sie rowniez osoby prowadzace dziatalnosc
gospodarcza, czlonkowie spoldzielni mieszkaniowej, probujgc dochodzi¢ swoich praw

z pomoca Rzecznika.

Zestawienie tabelaryczne bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji

prawnej w zakresie ochrony konsumentow zawiera Tabela nr 1 - Rozdziat IV.



2. Skladanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa

miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentow.

W okresie sprawozdawczym nie wystapity okolicznosci wymagajace podjecia przez
Rzecznika inicjatywy zlozenia wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepisOw prawa
miejscowego w zakresie ochrony interesdw konsumentow. Jedynym dziataniem Rzecznika
w 2010 roku, bylo wskazanie samorzadowi Miasta Krasnystaw, w zwiazku z prowadzonym
procesem legislacyjnym dotyczacym okreslenia liczby przeznaczonych do wydania nowych
licencji na wykonywanie transportu drogowego takséwka, orzecznictwa odnosnie spelnienia
ustawowego wymogu zasiggniecia opinii organizacji, ktorej celem statutowym jest ochrona

praw konsumenta.

3. Wystepowanie do przedsigbiorcéw w sprawach ochrony praw i interesow

konsumentow.

Podstawowym instrumentem prawnym wykorzystywanym w wykonywaniu
ustawowych zadan przez Rzecznika Konsumentéw sg wystgpienia do przedsigbiorcow
podejmowane na skutek wnoszonych przez konsumenta wnioskow 1 skarg dotyczacych
naruszen praw i intereséw konsumentow. Wystapienia Rzecznika kierowane do
przedsigbiorcow zawieraly wezwania m.in. do wykonania ciazacego na przedsigbiorcy
obowiazku, zaniechania niedozwolonych zachowan, udzielenia stosownych wyjasnien
i informacji majacych na celu rozwiazanie zaistnialego pomigdzy stronami SpPOTu.

W swoich wystapieniach Rzecznik opisywal stan faktyczny przedstawiony przez
konsumenta i wynikajacy z posiadanych dokumentow, podawal podstawg¢ prawna
dochodzonych roszczen, prosit o wyjasnienie niejasnych kwestii, kierowal skonkretyzowane
zadania, wzglednie propozycje polubownego rozwiazania sporu. Niekiedy Rzecznik
podejmowal probg przeprowadzenia mediacji miedzy stronami, poprzez organizacje
wspolnych spotkan stron w siedzibie lub poza siedzibg Rzecznika.

W roku sprawozdawczym, jak podano wczesniej Rzecznik skierowat 37 pisemnych
wystapien do przedsigbiorcow, z czego 10 dotyczyto ustug, 25 wystapien zwigzanych bylo
z umowami sprzedazy i 2 wystgpienia dotyczyly umoéw zawartych poza lokalem i na
odlegtoéé. W stosunku do roku ubieglego nastapit wzrost skierowanych wystapien o 15%.
W 25 przypadkach sprawe udato si¢ zakonczyc¢ pozytywnie dla konsumenta, 9 spraw zostato

zakonczonych negatywnie i 3 sprawy pozostaty w toku. Zaznaczy¢ nalezy, ze nie zawsze



roszczenia konsumentéw byly uzasadnione. Rzecznik podejmujac interwencj¢ opiera si¢
przedstawionym przez samego konsumenta stanie faktycznym i zdarza sig, ze po otrzymaniu
stanowiska przedsigbiorcy, okolicznosci sprawy s3 inne i nie nastapito naruszenie praw
konsumenta. W wielu przypadkach Rzecznik wielokrotnie podejmowal w danej sprawie
negocjacje z przedsiebiorca, nie zgadzajac si¢ z jego argumentacja 1 wzywat do dobrowolnego
uznania roszczenia konsumenta.

Sposrod 37 wystapien Rzecznika, wigkszos¢ dotyczyto skarg konsumentoéw na ustugi
telekomunikacyjne. Podobnie jak w roku poprzednim wystapily skargi na dzialania
Autoryzowanych Dystrybutor6w CYFRA+. Skargi te dotyczyly zawarcia umowy
0 abonament i umowy o instalacje zestawu do odbioru programéw CYFRY+ pod wplywem
wprowadzajacych konsumentéw w blad informacji przekazywanych przez konsultantow,
a mianowicie oferowaniu nizszego abonamentu od zapisanego w umowie, informowaniu
o braku mozliwosci odbioru programéw ogélnodostepnych TVP, gdyz beda one kodowane.
Konsultanci odwiedzali gléwnie osoby starsze i samotne. 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.

Ponadto w zakresie ustug telekomunikacyjnych wystapity skargi na dziatania m.in. TP
S.A., Netia, Play, Dialog.

Rzecznik kierowatl réwniez wystapienia i redagowal pisma dla konsumentow do firm
windykacyjnych oraz bankéw o odstapienie od prowadzonych czynnosci windykacyjnych
majacych na celu wyegzekwowanie od konsumentow przedawnionych wierzytelnosci.
Zaznaczy¢ nalezy, ze z pomocy prawnej Rzecznika Konsumentow w tym zakresie korzystaja
glownie konsumenci, majacy trudne warunki materialne, potrzebujacy niejednokrotnie
wsparcia, wystuchania i zrozumienia ich probleméw zwigzanych ze splata réznego rodzaju
zobowigzan, przede wszystkim z tytutu kredytow i pozyczek.

Wszystkie wystapienia Rzecznika dotyczace odstapienia od zagdania od konsumentow
zaptaty naliczonych wysokich optat, ktére wahaly si¢ w granicach od 500 — 2000 zt za
zerwanie umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych z przyczyn operatora zostaly
zatatwione pozytywnie. W sprawie dotyczacej reklamacji ustugi fryzjerskiej zostala zawarta
ugoda, w wyniku ktorej konsumentka w ramach rekompensaty za nienalezycie wykonana
ustuge otrzymata zwrot czgéci poniesionych kosztow w kwocie 200 zi. Podobny efekt
przyniosty dzialania Rzecznika w sprawie dotyczacej nienalezycie wykonanej ustugi

remontowo-budowlanej, gdzie konsumentka otrzymata zwrot kwoty 750 zi.



Na skutek wystapien Rzecznika wigkszos¢ reklamacji dotyczacych towarow
konsumpeyjnych: obuwia i sprzgtu AGD/RTV zostato zatatwionych pozytywnie.

Zgodnie z art. 42 ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow przedsigbiorca,
do ktorego zwrécil si¢ Rzecznik Konsumentoéw, obowigzany byt udzieli¢ rzecznikowi
wyjasnien i informacji, bedacych przedmiotem wystgpienia oraz ustosunkowac si¢ do uwag
i opinii rzecznika. W zwiazku z tym, ze na skutek skierowanych ponaglen, przedsigbiorcy
w konsekwencji udzielili odpowiedzi na wystgpienie Rzecznika, w 2010 roku nie bylo
podstaw do skierowania wniosku o ukaranie przedsigbiorcy do sadu, z powodu uchylania si¢

od tego obowiazku.

Zestawienie tabelaryczne wystapien do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw

i interesow konsumentéw zawiera Tabela nr 2 - Rozdzial IV.

4. Wspoldzialanie z Urz¢dem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, organami
Inspekeji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi i innymi instytucjami

w zakresie ochrony konsumentow.

Wzorem lat ubieglych Rzecznik kontynuowal wspotprace i kontakty z Delegatura
Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw w Lublinie, Urzedem Regulacji Energetyki
Oddziat Terenowy z siedziba w Lublinie, Urzgdem Ochrony Konkurencji i Konsumentow
w Warszawie, Wojewodzka Inspekcja Handlowa — Delegatura w Chetmie, Urzedem
Komunikacji Elektronicznej, Rzecznikiem Ubezpieczonych, Stowarzyszeniem Konsumentow
Polskich w Warszawie, Federacja Konsumentdéw oraz z rzecznikami wojewodztwa
lubelskiego. Wspdlpraca ta polegata na wymianie doswiadczen, wzajemnej sygnalizacji
probleméw dotyczacych naruszenia praw konsumentow i przekazywaniu informacji
o podejmowanych dziataniach. Rzecznik utrzymuje kontakty z rzeczoznawcami, wpisanymi
na liste rzeczoznawcéw przy Inspekcji Handlowej. Rzecznik pozytywnie ocenia
dotychczasowa wspolprace z wymienionymi instytucjami, ktora stuzyla konsumentom
w rozstrzyganiu spornych spraw.

Rzecznik otrzymuje z Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow ulotki
i broszury informacyjne, ktére przekazywane sa konsumentom W ramach dziatan
edukacyjnych oraz milodziezy szkolnej podczas prelekcji na temat praw konsumentow.

Rzecznik otrzymuje réwniez broszury z Europejskiego Centrum Konsumenckiego oraz
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specjalistyczne Biuletyny z branzy energetycznej z Urzedu Regulacji Energetyki. Rzecznik
korzysta z wydawanych przez Stowarzyszenie Konsumentéw Polskich i udostepnianych
w formie elektronicznej Biuletynow, w ktorych publikowane jest orzecznictwo sadowe,
zmiany w przepisach prawnych dotyczacych ochrony konsumentéw, decyzje Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw, decyzje Generalnego Inspektora Ochrony Danych Osobowych
jak i1 orzeczenia Arbitra Bankowego.

W okresie sprawozdawczym Rzecznik nie uczestniczyl w szkoleniach, z uwagi na
brak szkolen bezplatnych dla rzecznikow, jak w latach poprzednich, w ramach projektow
unijnych. Rzecznik natomiast wzial udzial w konferencji zorganizowanej z inicjatywny
Miejskiego Rzecznika Konsumentéow w Zamosciu w dniu 24 maja 2010 r. z okazji
10 rocznicy funkcjonowania Instytucji rzecznika konsumentéw. Celem spotkania rzecznikow
wojewodztwa lubelskiego z udzialem m.in. Prezydenta Miasta Zamoscia, Dyrektora Urzedu
Ochrony Konkurencji i Konsumentow Delegatury w Lublinie, Dyrektora Urzgdu
Komunikacji Elektronicznej Delegatury w Lublinie, Dyrektora Urzedu Regulacji Energetyki
Oddzialu Terenowego w Lublinie, Wojewddzkiego Inspektora Inspekcji Handlowe]
Delegatury w Zamosciu bylo omdéwienie zagadnien z zakresu prawnej ochrony interesow
konsumentéw realizowanej przez instytucje powotane do wykonywania tych zadan oraz

rozwazenie mozliwosci poszerzenia wzajemnej wspolpracy.

5. Wytaczanie pow6dztw na rzecz konsumentow i wstegpowanie do toczacych sig

postepowan.

W 2010 r. Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Krasnymstawie nie skorzystal
z przystugujagcego mu prawa do wytaczania powddztw na rzecz konsumentow oraz

nie wstepowat do toczacego si¢ postepowania sadowego na wniosek konsumenta.

Alternatywa tego rodzaju postepowania jest pomoc Rzecznika polegajaca na
przygotowaniu konsumentom pozwéw oraz innych pism procesowych. W roku
sprawozdawczym Rzecznik przygotowal 2 sprzeciwy od nakazu zaplaty oraz wniosek
o zezwolenie na dokonanie czynnosci przekraczajacych zakres zwyklego zarzadu majgtkiem

dziecka (sprawa dotyczyla odrzucenia spadku w imieniu matoletniego, obcigzonego dtugami).

Jedna sprawa w postepowaniu nakazowym, z ktorg zglosita si¢ Konsumentka
dotyczyla zawartej umowy o $wiadczenie ustug ksztalcenia w zakresie kursu ,,Nowoczesne

metody uczenia si¢”. Pomimo zlozonej przez Konsumentke rezygnacji z umowy przed
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rozpoczeciem kursu, organizator domagat si¢ od Konsumentki zaptaty wynagrodzenia za kurs
w pelnej wysokosci oraz wnidst pozew w tej sprawie. Zostal wydany sadowy nakaz zaplaty,
nakazujacy Konsumentce zaplate na rzecz organizatora kursu kwotg 1059,16 zt wraz
z ustawowymi odsetkami oraz pozostale koszty procesu w kwocie 385 zi. Dzigki temu, ze
Konsumentka w odpowiednim czasie zwrdcila si¢ 0 pomoc do Rzecznika, zostal skutecznie
wniesiony sprzeciw od nakazu zaptaty, w ktorym Rzecznik podniost zarzut, iz organizator nie
$wiadezyt ushig na rzecz Konsumentki, w zwiazku z rezygnacja z umowy. Ponadto Rzecznik
wskazal Sadowi na zawarte w umowie postanowienia niedozwolone, sprzeczne z normami
wynikajacymi z tresci art. 385! — 385% k.c. Powddztwo zostalo oddalone w catosci i tym

samym Konsumentka uchylila si¢ od zaptaty kwoty ponad 1500 zl.

W drugim sprzeciwie przygotowanym dla Konsumentki od nakazu zaptaty kwoty
552,85 zl z tytulu ustug telekomunikacyjnych Rzecznik podniést zarzut przedawnienia
przedmiotowego roszczenia. W  okresie sprawozdawczym  Rzecznik nie zostal

poinformowany o zapadlym orzeczeniu w tej sprawie.

Dodaé nalezy, ze Rzecznik indywidualnie, dogl¢bnie i wnikliwie analizuje kazda
zglaszang sprawe i podejmuje bardzo rozwazne dziatania. Z uwagi na koszty, czasochlonnosc
spraw sgdowych, ryzyko narazenia powiatu na koszty, w przypadku nie korzystnych
rozstrzygnieé, Rzecznik stara si¢ uzyska¢ pozytywny rezultat dla konsumenta poprzez
mediacje i interwencje u przedsigbiorcow. Realizuje to poprzez wystgpienia pisemne,
rozmowy telefoniczne, a takze osobisty kontakt z przedsigbiorca.

Kazdorazowo, w przypadku braku mozliwosci polubownego zakonczenia sprawy
z korzyscig dla konsumenta, po wyczerpaniu przez rzecznika wszelkich pozostaj acych w jego
kompetencji dzialai, konsument byl informowany o przystugujagcym mu prawie do
dochodzenia roszczen na drodze sadowej. Rzecznik oferowal pomoc w napisaniu pozwu,
wyjasnial obowigzujace przepisy, procedury, udzielal informacji o kosztach sadowych.
Konsumenci, jako powody zaniechania dalszego dochodzenia swoich roszczen na drodze
sadowej, argumentowali zbyt niska warto$cig przedmiotu sporu w stosunku do duzego
zaangazowania osobistego i $rodkow finansowych, a najczgscie] subiektywng niechgcia do

wystepowania przed sadem.
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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 ubiegltych, Rzecznik prowadzit dziatania
o charakterze edukacyjno-informacyjnym poprzez indywidualng edukacj¢ konsumencka.
Rzecznik na co dzien, udzielajac konsumentom pomocy prawnej, kazdorazowo podejmowat
tego typu dzialania poprzez uéwiadamianie przystugujacych im praw i mozliwosci
egzekwowania obowigzujacych przepisow. Rzecznik przekazywal konsumentom materiaty
informacyjne w postaci ulotek i broszur otrzymanych z Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentéw. Materialy informacyjne byly takze dostgpne w miejscach do tego

przeznaczonych na terenie urzedu, w ktorych najliczniej przebywaja interesanci.

Rzecznik wspolpracowal z lokalnymi mediami. Problemy konsumenckie byly
poruszane na tamach prasy lokalnej ,.Super Tydzien Chetmski” i ,,Echo Krasnegostawu’™.
Rzecznik wypowiadal si¢ na temat przystugujacych praw konsumentom, w dochodzeniu
roszczen z tytulu nienalezycie wykonanej ustugi lub zakupu wadliwego towaru. Przestrzegal
konsumentow przed konsekwencjami nie do konca przemyslanych decyzji. Zachecal do
czytania umoéw przed ich podpisaniem, np. umoéw oferowanych przez przedstawicieli
telewizji cyfrowych, tzw. ,,domokrazcow” oraz ostrzegal przed zawieraniem umow z Polska
Korporacja Finansowa ,,Skarbiec”, kuszaca konsumentow oferta tzw. ,,dobrej pozyczki”.

Podobnie jak w latach poprzednich, Rzecznik Konsumentoéw spotykal sie z uczniami
szk6t ponadgimnazjalnych. W ramach programu Swiatowego Tygodnia Przedsigbiorczosci
w dniu 19.11.2010 r. Rzecznik odbyt spotkanie z uczniami dwoch klas Zespotu Szkot
Ponadgimnazjalnych Nr 2 w Krasnymstawie i zapoznal mlodziez z podstawowymi prawami
konsumentow. Przyblizyt uczniom instytucje Rzecznika oraz wskazal urzedy, organizacje,
inspekcje dzialajace na rzecz konsumentow oraz przekazal uczniom materialy edukacyjne
(broszury i ulotki informacyjne) popularyzujace wiedzg o prawach konsumentow.

Rzecznik udzielat rowniez porad i odpowiedzi na pytania lokalnych przedsigbiorcow,

wskazujac im przepisy prawne majace zastosowanie W konkretnej sprawie.
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7. Podejmowanie dzialan wynikajacych z:

e art. 479 (38) Kpc (niedozwolone postanowienia umowne),

e ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym,

e ustawy o dochodzeniu roszczei w post¢gpowaniu 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)

W okresie sprawozdawczym nie wystapily sprawy 1 nie zaistnialy okolicznos$ci

wymagajace podjecia przez Rzecznika dzialan wynikajgcych z ww. przepisOw prawa.

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

Sprawozdanie stanowi odzwierciedlenie podejmowanych przez Rzecznika dzialan
w zakresie ochrony praw konsumentéow w 2010 roku. Podsumowujgc kolejny rok
dziatalno$ci, nalezy stwierdzi¢, ze stan $wiadomosci konsumenckiej stale wzrasta. Jest to
niewatpliwie wynikiem kilkuletniej dziatalnosci Rzecznika oraz propagowania tej instytucji
przez media. Nalezy zatem kontynuowac dzialania edukacyjno-informacyjne spoleczenstwa,
w celu dalszego podnoszenia $wiadomosci konsumenckiej, W formach dotychczas
prowadzonych, ze szczegdélnym uwzglednieniem popularyzacji wiedzy konsumenckiej za
posrednictwem $rodkéw masowego przekazu, kolportazu materiatow informacyjnych oraz
bezposrednich spotkan z mlodziezg szkot ponadgimnazjalnych. Te dziatania posrednio moga
sig przyczyni¢ do poprawy jakosci przeznaczanych do sprzedazy towarow oraz $wiadczonych
ustug.

Wazna kwestia w pracy Rzecznika sg jasne 1 precyzyjne uregulowania prawne, ktore
stanowia podstawe egzekwowania roszezen konsumentow. Pomimo zglaszanej przez
Rzecznikéw potrzeby wydania szczegblowych zasad rozpatrywania reklamacji z tytulu
niezgodnosci towaru z umowa, kwestie te nie zostaly dotychczas uregulowane. Celowym
bytoby wydanie szczegétowych procedur rozpatrywania reklamacji, w tym jednolitego dla
wszystkich sprzedawcow wzoru zgloszenia reklamacyjnego.

7 analizy sprawozdania wynika, ze $wiadomi swoich praw konsumenci coraz czgscie]
i chetniej korzystaja z pomocy Rzecznika. Instytucja ta jest niezwykle potrzebna. Sprostanie

wszystkim ustawowym obowigzkom oraz zapewnienie sprawnego i skutecznego udzielania
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pomocy konsumentom nie jest tatwe, w obliczu tak roznorodnych probleméw konsumenckich
oraz niepetnego wymiaru czasu pracy Rzecznika tj. 1/2 etatu, Nalezaloby zatem rozwazy¢
mozliwoé¢ zwiekszenia wymiaru czasu pracy Rzecznika. Poza tym problemem, przy ciagle
zmieniajacych si¢ przepisach prawa, jest brak systemu bezptatnych szkolen dla Rzecznikow.
Dziatania Powiatowego Rzecznika Konsumentow w Krasnymstawie majg pozytywny
wydzwiek a spora skuteczno$¢ w dochodzeniu roszczen przyczynia si¢ do tworzenia dobrego
wizerunku urzedu. Zadowolenie konsumentow i slowa podzigkowania za pomoc

w zalatwieniu sprawy, daje najwigksza satysfakcje w codziennej pracy Rzecznika.
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IV.TABELE

Tabela nr 1: Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji

prawnej w zaKkresie ochrony konsumentow.

Ogolem

L. Uslugi, w tym: 117
ubezpieczeniowa 16
finansowa (inne niZ ubezpieczeniowa) 16
remontowo-budowlana 11
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywoz 3
nieczystosci

telekomunikacja (telefony, TV) 54
turystyczno-hotelarska -
deweloperska, posrednictwo nieruchomo$ci -
motoryzacja 1
pralnicza 3
timeshare -
pocztowa -
gastronomiczna -
przewozowa 2
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa 2
medyczna =
wyposazenie wnetrz -
pogrzebowa -
windykacyjne -
inne 9
II. Umowy sprzedazy, w tym: 137
obuwie i odziez 39
wyposazenie mieszkania 2
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny) 25
komputer i akcesoria komputerowe 6
motoryzacja 19
artykuty spozywcze 0
artykuly chemiczne i kosmetyki 2
zabawki 0
inne 26
I11. Umowy poza lokalem i na odleglos¢ 18
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Tabela nr 2: Wystgpienia do przedsi¢biorcow w

konsumentow

sprawie ochrony

interesow

Przedmiot sprawy

Ilosé
wystgpien
ogolem

Zakonczone
pozytywnie

Zakonczone
negatywnie

Sprawy
w toku

I. Uslugi, w tym:

10

ubezpieczeniowa

finansowa (inna niz ubezpieczeniowa)

remontowo-budowlana

dostawy energii, gazu, ciepla, wody,
wywOz nieczystosci

telekomunikacja (telefon, TV)

turystyczno-hotelarska

deweloperska, posrednictwo
nieruchomosci

motoryzacja

pralnicza

timeshare

pocztowa

gastronomiczna

przewozowa

edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-
sportowa

medyczna

wyposazenie wnetrz

pogrzebowa

windykacyjne
inne

I1. Umowy sprzedazy, w tym:

obuwie 1 odziez

wyposazenie mieszkania i
gospodarstwa domowego

sprzet RTV 1 AGD (sprzet
telekomunikacyjny)

komputer i akcesoria komputerowe

motoryzacja

artykuly spozywcze

artykuly chemiczne i kosmetyki

zabawki
inne

IT1. Umowy poza lokalem i na
odleglosé

Sporzadzila:
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