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REALIZACJA ZADAN RZECZNIKA KONSUMENTOW

. Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informaciji prawnej

w zakresie ochrony intereséw konsumentow.

Skiladanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa

miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentow.

Wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i interesow

konsumentow.

Wspotdziatanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami

konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentow.

Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentow i wstepowanie do toczacych sie

postepowan.

Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Podejmowanie dziatan wynikajgcych z:

e art. 479 (38) K.p.c. (niedozwolone postanowienia umowne),
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szkode konsumentdéw)

e art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstawianie sgdowi istotnego
pogladu dla sprawy)
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REALIZACJI PRAW KONSUMENTOW

Whioski Rzecznika dotyczgce polepszenia standardow ochrony konsumentéw.
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I. WSTEP | UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO
RZECZNIKA KONSUMENTOW

Wykonujgc dyspozycje art. 43 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007r. o ochronie
konkurencji i konsumentéw (Dz. U. z 2007r. Nr 50 poz. 331 z pézn. zm.)
przedktadam Staroscie Krasnostawskiemu sprawozdanie z dziatalnosci Powiatowego
Rzecznika Konsumentow w Krasnymstawie za 2011 rok, celem jego zatwierdzenia.

Sprawozdanie zostato sporzadzone wedtug wzoru opracowanego przez
UOKIK, w oparciu o prowadzony rejestr porad indywidualnych i wystapien do

przedsiebiorcéw oraz innych dokumentéw gromadzonych w toku realizacji zadan.

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw realizuje zadania powiatu w zakresie
ochrony praw konsumentéw, zgodnie z ustawg z dnia 5 czerwca 1998 r.
o samorzadzie powiatowym (Dz. U. z 2001 r. Nr 142, poz. 1592 z pézn. zm.).
Podstawe prawna dziatalnosci Rzecznika Konsumentow stanowig przepisy ustawy
z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow (Dz. U. Nr 50 poz.
331 z pozn. zm.)) — zwang dalej ustawag, ktére m.in. okreslajg role samorzadu
terytorialnego w zakresie ochrony konsumentow, funkcje i zadania powiatowego
(miejskiego) rzecznika konsumentow.

Do podstawowych zadan Powiatowego Rzecznika Konsumentow nalezy:

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

2 skiadanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa
miejscowego w zakresie ochrony interesow konsumentow,

3. wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i interesow
konsumentow,

4. wspotdziatanie z whasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu, organami Inspekcji
Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi,

5. prowadzenie dziatan o charakterze edukacyjno-informacyjnym,

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

Rzecznik Konsumentow moze w szczegdlnosci wytacza¢ powodztwa na rzecz
konsumentoéw oraz wstepowaé, za ich zgoda, do toczacego sig postepowania

w sprawach o ochrone interesow konsumentow.

(U'S)



W sprawach o wykroczenia na szkode konsumentow rzecznik jest
oskarzycielem publicznym w rozumieniu przepisow kodeksu postepowania
w sprawach o wykroczenia.

Rzecznik Konsumentéw realizujgc swoje ustawowe uprawnienia ma
mozliwo$é skierowania wniosku do sadu o ukaranie przedsiebiorcy, ktory narusza
obowiazek udzielenia rzecznikowi wyjasnien i informacii bedgcych przedmiotem
wystapienia — art. 42 ust. 4 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow.

Podstawowg rolg Rzecznika jest wzmacnianie pozycji konsumenta, ktory
w stosunkach z przedsiebiorca, jest stabsza strong rynku. Rzecznik nie posiada
uprawnien kontrolnych i nakazowych.

Rzecznik bezposrednio podporzadkowany jest staroscie. Rzecznik
konsumentéw, w terminie do 31 marca kazdego roku, przedkitada staroscie do
zatwierdzenia roczne sprawozdanie ze swojej dziatalnosci w roku poprzednim oraz
przekazuje je wiasciwej miejscowo delegaturze Urzedu Ochrony Konkurencji

i Konsumentow.

1. Struktura biura Rzecznika, stan kadrowy (ilo§¢ zatrudnionych oso6b oraz ich

kwalifikacje zawodowe).

Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Krasnymstawie wykonuje swoje
zadania 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 wyksztatcenie wyzsze administracyjne
i prawnicze.

Biuro Rzecznika usytuowane jest w budynku Starostwa Powiatowego
w Krasnymstawie przy ul. Sobieskiego 3 — | pigtro pok6j numer 119. Rzecznik ma
ustalone dni przyjeé interesantow we wtorki i czwartki. W praktyce natomiast
interesanci przyjmowani sg codziennie, w godzinach pracy urzedu od 7,30 do 15,30.
Stanowisko Rzecznika wyposazone jest w sprzgt komputerowy oraz ma zapewniony

staty dostep do Internetu i programu prawniczego.



. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKA KONSUMENTOW

1. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji

prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentow.

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

Wykonujac to zadanie Rzecznik zapoznaje si¢ ze sprawa, dokonuje analizy
zasadnosci skargi, przedstawia konsumentowi mozliwosci prawne rozwigzania
zgtoszonego problemu, podejmuje bezposrednie interwencje u przedsiebiorcow
(telefoniczne lub osobiste), przeprowadza negocjacje i mediacje, sporzgdza pisemne
wystagpienia do przedsiebiorcow, kieruje konsumentow do wiasciwych instytucji lub
organéw (Inspekcji Handlowej, Urzedu Regulacji Energetyki, Urzedu Komunikacji
Elektronicznej, Rzecznika Ubezpieczonych, Arbitra Bankowego, Prokuratury, Policiji
itp.). W ramach bezptatnego poradnictwa konsumenci otrzymuja wzory pism:
reklamacyjnych, oéwiadczen o odstagpieniu od zawartej umowy i pomoc w ich
wypetieniu, teksty aktow prawnych oraz pomoc w sporzadzaniu réznego rodzaju
pism do przedsiebiorcow.

W 2011 roku Rzecznik udzielit ogotem 302 porad prawnych konsumentom
tji. o 18,90% wiecej w stosunku do roku ubiegtego. W 77 przypadkach byty to
odnotowane porady telefoniczne, w 203 osobiste w biurze Rzecznika, a w 22
przypadkach Rzecznik udzielit konsumentom pisemnych  wyjasnien (za
posrednictwem poczty tradycyjnej i elektronicznej). Powszechng i sprawdzong formg
byt bezposredni kontakt konsumenta z rzecznikiem w siedzibie starostwa.
Poradnictwo konsumenckie bylo prowadzone réwniez z wykorzystaniem technik
teleinformatycznych, w tym gtéwnie drogg telefoniczna oraz czesciej niz w latach
poprzednich za pomocg poczty elektronicznej.

Tradycyjnie juz sprawy, z jakimi zwracali si¢ konsumenci w 2011 roku do
Rzecznika dotyczyly w gitéwnej mierze praw i obowigzkéw wynikajacych z ustawy
o szczegolnych warunkach sprzedazy konsumenckiej.

Wiekszos¢ spraw dotyczyta skarg konsumentow na sprzedawcow, ktorzy
uchylali sie od odpowiedzialno$ci za wady zakupionych towarow, odmawiali przyjecia

zgloszenia reklamacyjnego czy tez nie uznawali reklamacji, narzucali konsumentom



tryb dochodzenia roszczen z tytutu posiadanej gwarancji, mimo iz sposob
zachowania konsumentéw wyraznie wskazywat na to, ze od sprzedawcy oczekuja
zaspokojenia ich roszczen. Nieporozumienia na tym tle w dalszym ciagu wynikaja
z nieznajomosci przepisdw prawa przez obie strony lub btednego ich interpretowania.
Znaczaca grupe reklamowanych towaréw stanowito obuwie (28,13%), sprzet RTV,
AGD i telefony komérkowe (18,13%) oraz samochody i akcesoria (6,88%).

W roku sprawozdawczym znaczna liczba udzielonych porad dotyczyta
reklamacji ustug, gtownie telekomunikacyjnych (internetowych, telefonii stacjonarnej
i komorkowej, telewizji cyfrowej) -38,74%, finansowych — 18,31%, remontowo-
budowlanych — 9,86%, ubezpieczeniowych — 7,05%.

Duza ilos¢ skarg na operatoréw telekomunikacyjnych jest efektem dziatan
podejmowanych w zakresie liberalizacji rynku. Walczac o klienta przedsiebiorcy nie
zawsze stosuja uczciwe metody nalezycie informujac o warunkach nowej umowy a
nawet celowo wprowadzajagc w biad. Wiekszos¢ skarg Konsumentow dotyczyta
zawartych umoéw, na skutek nachalnej agitacji telefoniczne; prowadzonej przez
przedstawicieli alternatywnych operatoréw telekomunikacyjnych czy telewizji
cyfrowej, jeszcze przed rozwigzaniem wczesniejszych umoéw co skutkowato
natozeniem na nich kar w postaci optat wyrownawczych.

Problemy zwiazane z dziedzing ustug finansowych wynikajg z tego, ze
konsumenci coraz czeéciej maja problemy w sptacie zaciagnietych kredytow oraz
niestety mniej rozwaznie zaciggajg zobowigzania finansowe gtéwnie w firmach para
bankowych. Podobnie jak w latach poprzednich do Rzecznika zgtosito sie kilku
konsumentow, ktorzy popadli w putapke ,dobrej pozyczki” oferowanej przez PKF
Skarbiec.

Wiele skarg dotyczylo znanego dla wielu internautéw w catym kraju rzekomo
bezptatnego serwisu pobieraczek.pl, ktéry udostgpnia pliki multimedialne — gtownie
muzyke i filmy. Zachecat on do rejestracji, oferujgc bezptatne testowanie strony przez
okres 10 dni, nie informujac w reklamie o koniecznosci wypowiedzenia umowy.
Po uplywie tego okresu naliczano abonament za caty rok bez wzgledu na faktyczne
korzystanie z ustugi i bez mozliwosci rezygnacji z niej. Pomimo natozenia przez
UOKIK kary na wiasciciela serwisu ilos¢ skarg sig nie zmniejszyta. Konsumenci nie
sg $wiadomi, iz akceptujgc regulamin, ktérego najczeéciej nie czytaja, oznacza

akceptacje umowy.



Nadal znaczaca ilo§¢ spraw poruszanych przez konsumentow dotyczyta
umow zawieranych poza lokalem przedsigbiorstwa (za posrednictwem akwizytora,
podczas pokazu lub zorganizowanej przez przedsigbiorce wycieczki) i na odlegtosc
(telefonicznie i przez Internet). W wigkszosci tego typu spraw pomoc Rzecznika
polegata na szybkiej interwencji i sporzadzeniu dla konsumenta o$wiadczenia
o odstapieniu od umowy. Na nieuczciwg dziatalnos¢ tego typu firm narazone sa
przede wszystkim osoby starsze, samotnie zamieszkujace, ktére pod wptywem
emocji podczas zorganizowaﬁej wycieczki, pokazu czy wizyty akwizytora podpisuja
umowe zaréwno na zakup drogiego towaru, wykonanie ustugi jak i o kredyt
konsumencki. Sprawy te dotyczyly zakupu przewaznie produktow medycznych,
poscieli ,zdrowotnej’, sprzetu AGD, wymiany drzwi a takze zmiany operatora
telekomunikacyjnego i dostawcy energii.

Zapytania i porady udzielane Konsumentom podobnie jak w latach

poprzednich, najczesciej dotyczyty:

mozliwosci zwrotu towaru sprzedawcy zgodnego z umowa,

e terminow, sposobéw oraz form skiadania i rozpatrywania reklamaciji,

e niewykonania lub nienalezytego wykonania ustug,

e interpretacji zapisow réznego rodzaju umow,

e wyjasnienia roznicy pomiedzy gwarancjg i niezgodnoscia towaru z umowa,

e prawa odsylania konsumentow przez sprzedawcow do gwaranta,

e terminu wykonania nieodpfatnej naprawy,

e wyjasnienia réznicy pomiedzy zaliczkg a zadatkiem,

e prawa odstgpienia od umowy zawartej poza lokalem przedsiebiorstwa i na
odlegtose,

e mozliwosci zadania zwrotu gotowki.

Podkresli¢ nalezy, ze w wielu zasadnych sprawach wymagajgcych podjecia
dziatan Rzecznika wystarczyta telefoniczna interwencja u przedsigbiorcy. Porady
telefoniczne | osobiste nie polegaly tylko i wylacznie na wskazaniu trybu
postepowania w danej sprawie lecz podejmowane byly dziatania majace na celu
szybkie zatatwienie sprawy poprzez nawigzanie kontaktu z przedsiebiorcg
i przedstawienie mu odpowiedniej argumentacji. Takie dziatania interwencyjne, jak
réowniez prowadzone w tej formie mediacje z przedsiebiorcg prowadzity do

korzystnych dla konsumentéw rozwigzan nurtujgcych ich problemow.



Podnie$é rowniez nalezy, iz w wielu przypadkach porady udzielane przez
Rzecznika nie dotyczyty zagadnien konsumenckich. Mieszkancy powiatu zgtaszali
sie bowiem z réznymi problemami np. z zakresu prawa rodzinnego, prawa pracy,
prawa spadkowego, oczekujac pomocy i porady a jednoczesnie wystuchania oraz
zrozumienia. W wiekszoéci przypadkow niezbednym bylo skierowanie tych osob do
wiasciwych instytucji lub urzedoéw, gtownie do MOPS-u, czy GOPS-6w.

Do Rzecznika po porady zgtaszaly sie rowniez osoby prowadzace dziatalno$¢
gospodarczg, cztonkowie spotdzielni mieszkaniowej, probujac dochodzi¢ swoich
praw z pomoca Rzecznika.

Z instytucji Rzecznika korzystajg réwniez przedsigbiorcy proszac o porade
w zakresie rozpatrywania reklamacji czy tez sposobu rozwigzania sporu
z konsumentem. Zdarza sie, ze sami przedsiebiorcy odsytajg konsumenta po pomoc

do Rzecznika.

Strukture bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej

w zakresie ochrony konsumentéw przedstawia Tabela nr 1 - Rozdziat IV.

2. Skladanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa

miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentéw.

W okresie sprawozdawczym Rzecznik nie sktadat wnioskow w sprawie
stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego w zakresie ochrony interesow

konsumentow.

3. Wystepowanie do przedsigbiorcéw w sprawach ochrony praw i interesow

konsumentow.

Podstawowym instrumentem prawnym wykorzystywanym w wykonywaniu
ustawowych zadan przez Rzecznika Konsumentéw s3 wystgpienia do
przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i interesow konsumentéw. Nalezy
zaznaczy¢, ze Rzecznik Konsumentéw posiada uprawnienia doradcze i procesowe.
Nie posiada natomiast wobec przedsigbiorcow uprawnien witadczych (nadzorczych
lub kontrolnych). Stad tez wystapienia do przedsigbiorcow maja z reguty charakter

mediacyjny.



Wystapienia Rzecznika kierowane do przedsigbiorcow zawieraty wezwania
m.in. do wykonania cigzgcego na przedsiebiorcy obowigzku, zaniechania
niedozwolonych zachowan, udzielenia stosownych wyjasnien i informaciji majgcych
na celu rozwigzanie zaistniatego pomiedzy stronami sporu.

W swoich wystgpieniach Rzecznik opisywat stan faktyczny przedstawiony
przez konsumenta i wynikajacy z posiadanych dokumentow, podawat podstawe
prawng dochodzonych roszczen, prosit o wyjasnienie niejasnych kwestii, kierowat
skonkretyzowane zadania, wzglednie propozycje polubownego rozwigzania sporu.
Niekiedy Rzecznik podejmowat probe przeprowadzenia mediacji miedzy stronami,
poprzez organizacje wspolnych spotkan stron w siedzibie lub poza siedzibag
Rzecznika.

tacznie w okresie sprawozdawczym Rzecznik skierowat bezposrednio do
przedsiebiorcow wystapienia w 33 sprawach, z czego 16 dotyczyto ustug, 12
wystapieri zwigzanych bylo z umowami sprzedazy i 5 wystgpien dotyczgcych umow
zawartych poza lokalem i na odlegto$¢. W 21 przypadkach sprawe udato sie
zakonczyé pozytywnie dla konsumenta uzyskujac zwrot lub anulowanie naleznosci,
nowy towar lub usuniecie wad i usterek. W wielu przypadkach Rzecznik wielokrotnie
podejmowat w danej sprawie negocjacje z przedsigbiorca, nie zgadzajac sie z jego
argumentacjg i wzywat do dobrowolnego uznania roszczenia konsumenta.
Negatywnie zostalo zakonczonych 12 spraw, w wiekszosci  wynikajace
z nieuzasadnionych roszczen konsumentéw. Rzecznik podejmujac interwencje
opiera sie na przedstawionym przez samego konsumenta stanie faktycznym i zdarza
sie, ze po otrzymaniu stanowiska przedsiebiorcy, okolicznos$ci sprawy sg inne i nie
nastapito naruszenie praw konsumenta. Zdarzaly si¢ rowniez sytuacje domagania sie
przez Konsumentéw kierowania pism do przedsigbiorcow, pomimo wskazywania
przez Rzecznika braku podstaw do pozytywnego zatatwienia sprawy.

Sposréd 16 wystapienn Rzecznika w sprawach z zakresu ustug, az 43,75%
skarg konsumentéw dotyczyto ustug telekomunikacyjnych, zwigzanych przewaznie
z rozwigzaniem umoéw zawartych na warunkach promocyjnych. Podjete przez
Rzecznika interwencje doprowadzity w uzasadnionych przypadkach do anulowania
przez operatora naliczonych optat.

W sprawach dotyczacych nienalezycie wykonanych ustug remontowo-

budowlanych, ktére stanowity 25% wszystkich skarg w zakresie ustug, podjete przez



Rzecznika interwencje doprowadzity w wigkszosci do pozytywnego dla Konsumenta
zatatwienia sprawy.

Na skutek wystapien Rzecznika wiekszo$¢ reklamacji dotyczacych towarow
konsumpcyjnych: obuwia i odziezy zostato zatatwionych pozytywnie.

Kolejna grupe skutecznych interwencji stanowity sprawy rozliczenia umow
zawieranych poza lokalem przedsiebiorstwa i na odlegtosc, od ktérych konsumenci
odstapili korzystajac z przystugujacego im prawa.

Rzecznik sporzadzit w skali roku ponad 30 réznego rodzaju pism dla
konsumentow, gtownie do firm windykacyjnych oraz bankéw o odstapienie od
prowadzonych czynnosci windykacyjnych majgcych na celu wyegzekwowanie
przedawnionych wierzytelnosci, o$wiadczenia o odstgpieniu od umowy zawartej
poza lokalem przedsiebiorstwa lub na odlegto$¢. Zaznaczy¢ nalezy, ze z pomocy
prawnej Rzecznika Konsumentéw w tym zakresie korzystajg gtownie konsumenci,
majacy trudne warunki materialne, potrzebujacy niejednokrotnie  wsparcia,
wystuchania i zrozumienia ich probleméw, zwigzanych ze sptatg réznego rodzaju
zobowiazan, przede wszystkim z tytutu kredytow i pozyczek, osoby starsze
i samotne, podatne na wszelkie chwyty marketingowe i nieporadne w zawitosci tego
typu transakcji.

Zgodnie z art. 42 ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow
przedsiebiorca, do ktérego zwrécit sie Rzecznik Konsumentéw, zobowigzany jest
udzielié rzecznikowi wyjasnien i informaciji, bedacych przedmiotem wystgpienia oraz
ustosunkowaé sie do uwag i opinii rzecznika. W zwigzku z tym w konsekwencji
skierowanych ponaglen, przedsiebiorcy udzielili odpowiedzi na wystapienie
Rzecznika, w 2011 roku nie byto podstaw do kierowania wnioskéw do sadu

o ukaranie przedsiebiorcow.

Zestawienie wystgpien do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw

i interesow konsumentéw przedstawia Tabela nr 2 - Rozdziat IV.
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4. Wspoldziatanie z Urzegdem Ochrony Konkurencji i Konsumentow, organami
Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi i innymi

instytucjami w zakresie ochrony konsumentéw.

Wzorem lat ubiegtych Rzecznik na biezaco wspétpracuje z instytucjami
i organizacjami konsumenckimi w celu wymiany doswiadczen i wzajemnej
sygnalizacji probleméw dotyczacych naruszania praw konsumentow i przekazywaniu
informacji o podejmowanych dziataniach.

Rzecznik wspotpracuje z Delegatura Urzedu Ochrony Konkurencii
i Konsumentéow w Lublinie, Urzedem Regulacji Energetyki Oddziat Terenowy
z siedziba w Lublinie, Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentow w Warszawie,
Wojewddzka Inspekcjg Handlowa — Delegaturg w Chetmie, Urzedem Komunikacji
Elektronicznej, Rzecznikiem Ubezpieczonych, Stowarzyszeniem Konsumentow
Polskich w Warszawie, Federacja Konsumentéw oraz z rzecznikami wojewddztwa
lubelskiego. Rzecznik ponadto utrzymuje kontakty z rzeczoznawcami, wpisanymi na
liste rzeczoznawcéw przy Inspekcji Handlowej. Rzecznik pozytywnie ocenia
dotychczasowa wspotprace z wymienionymi instytucjami, ktora stuzyta konsumentom
w rozstrzyganiu spornych spraw.

Rzecznik propaguije i dystrybuuje otrzymywane z Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentow ulotki i broszury informacyjne, w ramach prowadzonych dziatan
edukacyjnych, w tym wéréd miodziezy szkolnej podczas prelekcji na temat praw
konsumentow. Rzecznik korzysta z Biuletynéw, w ktérych publikowane jest
orzecznictwo sadowe, zmiany w przepisach prawnych dotyczacych ochrony
konsumentéw, decyzje Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow, decyzje
Generalnego Inspektora Ochrony Danych Osobowych jak i orzeczenia Arbitra
Bankowego.

W okresie sprawozdawczym Rzecznik nie uczestniczyt w szkoleniach, z uwagi
na brak szkolen bezptatnych i wysokie koszty szkolen komercyjnych oraz ich

organizacje w miejscowosciach odlegtych od siedziby Rzecznika.

11



5. Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do toczacych

sig¢ postepowan.

W 2011 r. Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Krasnymstawie nie wytaczat
powodztw na rzecz konsumentéw oraz nie wstepowat do toczacego sie

postepowania sgdowego na wniosek konsumenta.

Alternatywa tego rodzaju postepowania jest pomoc Rzecznika polegajaca na
przygotowaniu konsumentom pozwéw oraz innych pism procesowych. W roku
sprawozdawczym Rzecznik przygotowat 1 sprzeciw od nakazu zaptaty, za montaz
zestawu do odbioru CYFRA+, w sytuacji skutecznego odstapienia przez Konsumenta
od umowy. Na skutek wniesionego sprzeciwu postgpowanie w trybie nakazowym,

prowadzone w stosunku do Konsumenta, zostato umorzone.

Dodaé¢ nalezy, ze Rzecznik indywidualnie, dogtebnie i wnikliwie analizuje
kazda zgtaszana sprawe i podejmuje bardzo rozwazne dziatania. Z uwagi na koszty,
czasochfonno$é spraw sadowych, ryzyko narazenia powiatu na koszty, w przypadku
niekorzystnych rozstrzygnieé, Rzecznik stara sig uzyskaC pozytywny rezultat dla
konsumenta poprzez mediacje i interwencje u przedsigbiorcow. Realizuje to poprzez
wystapienia pisemne, rozmowy telefoniczne, a takze osobisty  kontakt
z przedsiebiorca.

Kazdorazowo, w przypadku braku mozliwosci polubownego zakoriczenia
sprawy z korzyécig dla konsumenta, po wyczerpaniu przez rzecznika wszelkich
pozostajgcych w jego kompetencji dziatan, konsument byt informowany
o przystugujgcym mu prawie do dochodzenia roszczen na drodze sgdowej. Rzecznik
oferowat pomoc w napisaniu pozwu, wyjasniat obowigzujace przepisy, procedury,
udzielat informacji o kosztach sadowych. Konsumenci, jako powody zaniechania
dalszego dochodzenia swoich roszczen na drodze sgdowej, argumentowali zbyt
niska wartoscig przedmiotu sporu w stosunku do duzego zaangazowania osobistego
i srodkow finansowych, a najczesciej subiektywna niechecig do wystepowania przed

sgdem.
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6. Dziatanie 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 prowadzit
dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym poprzez indywidualng edukacje
konsumenckg. Rzecznik na co dzien, udzielajgc konsumentom pomocy prawnej,
kazdorazowo podejmowat tego typu dziatania poprzez uswiadamianie
przystugujgcych im praw i mozliwosci egzekwowania obowigzujgcych przepisow.
Rzecznik przekazywat konsumentom materialy informacyjne w postaci ulotek
i broszur otrzymanych z Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow. Materiaty
informacyjne byly takze dostepne w miejscach do tego przeznaczonych na terenie
urzedu, w ktorych najliczniej przebywajg interesanci.

Prowadzac dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym w 2011 roku
Rzecznik kontynuowat wspotprace z lokalnymi mediami oraz zostata utworzona
zaktadka Rzecznika na stronie internetowej Starostwa  Powiatowego
w Krasnymstawie. Problemy konsumenckie poruszane za posrednictwem tych
kanatow informacyjnych dotyczyty w szczegdlnosci przystugujgcych konsumentom
praw, sposobéw dochodzenia roszczen z tytutu nienalezycie wykonanej ustugi lub
zakupu wadliwego towaru, przekazywania informacji o zagrozeniach interesow
konsumentow, ktore pojawiajg sie na lokalnym rynku towarow i ustug.

Podobnie jak w latach poprzednich, Rzecznik Konsumentéw spotykat sie
z uczniami szkot ponadgimnazjalnych w celu zapoznania miodziezy z podstawowymi
prawami konsumentéw oraz przyblizenia uczniom instytucji Rzecznika i wskazania
urzedéw, organizacji, inspekcji dziatajgcych na rzecz konsumentéw. Rzecznik
przekazywat uczniom materialy edukacyjne (broszury i ulotki informacyjne)
popularyzujgce wiedze konsumencka. W ramach tej sfery dziatalno$ci Rzecznik
w roku 2011 odbyt spotkania z uczniami Zespotu Szkét Ponadgimnazjalnych Nr 2
w Krasnymstawie, Il Liceum Ogoélnoksztatcacego im. C.K. Norwida w Krasnymstawie
oraz Specjalnego Osrodka Szkolno-Wychowawczego w Krasnymstawie.

Rzecznik udzielat rowniez porad i odpowiedzi na pytania lokalnych
przedsiebiorcéw, wskazujgc im przepisy prawne majace zastosowanie w konkretnej

sprawie.
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7. Podejmowanie dziatan wynikajacych z:

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

 ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym,

« ustawy o dochodzeniu roszczen w postgpowaniu grupowym,

o art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wystepowanie w sprawach o wykroczenia na
szkode konsumentow)

e art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstawianie sadowi istotnego
pogladu dla sprawy)

W okresie sprawozdawczym nie wystapily sprawy i nie zaistniaty okolicznosci

wymagajace podjecia przez Rzecznika dziatart wynikajgcych z ww. przepisow prawa.

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

1. Wnioski Rzecznika dotyczace polepszenia standardéw ochrony
konsumentow.

Podsumowujac kolejny rok dziatalnosci, nalezy stwierdzi¢, ze stan
swiadomoséci konsumenckiej stale wzrasta. Mieszkaricy powiatu coraz chetniej
i czesciej korzystajg z porad Rzecznika. Jest to niewatpliwie wynikiem kilkuletnie]
jego dziatalnoéci oraz propagowania tej instytucji przez media.

W celu polepszenia standardow ochrony konsumentow zasadne bytoby:

- zintensyfikowanie dziatan edukacyjno-informacyjnych spoteczenstwa, w celu
dalszego podnoszenia $wiadomosci konsumenckiej, w formach dotychczas
prowadzonych, ze  szczegdélnym  uwzglednieniem popularyzacji  wiedzy
konsumenckiej za posrednictwem $rodkéw masowego przekazu, strony internetowe;
Starostwa Powiatowego w Krasnymstawie, kolportazu materiatow informacyjnych
oraz bezposrednich spotkan z mtodziezg szkot ponadgimnazjalnych;

- wprowadzenie edukacji przedsigbiorcow w zakresie przestrzegania obowigzkow
wobec konsumentéw. Te dziatania posrednio moga sie przyczyni¢c do poprawy
jakosci przeznaczanych do sprzedazy towaréw oraz $wiadczonych ustug;

- zapewnienie Rzecznikom mozliwosci udziatu w cyklicznych spotkaniach,
seminariach czy konferencjach, ktore winny byé organizowane przez Urzad Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw na szczeblu wojewddztw, nie zas w odlegtych

miejscowosciach;

14



- wydanie szczegdtowych procedur rozpatrywania reklamacji z tytutu niezgodnosci
towaru z umowa, w tym jednolitego dla wszystkich sprzedawcow wzoru zgtoszenia

reklamacyjnego, gdyz kwestie te nie zostaty dotychczas uregulowane.

2. Wnioski dotyczace pracy Rzecznika.

Z uwagi na fakt zwiekszajgcego sie z roku na rok zapotrzebowania
spotecznego na pomoc realizowang w ramach ustawowych zadan Rzecznika oraz
roznorodno$¢ zgtaszanych przez Konsumentoéw probleméw, zapewnienie sprawnego
i skutecznego udzielania pomocy konsumentom nie jest tatwe przy niepeinym
wymiarze czasu pracy Rzecznika tj. 1/2 etatu. Nalezatoby zatem rozwazy¢ mozliwosc
zwiekszenia wymiaru czasu pracy Rzecznika.

Istotnym problemem w pracy Rzecznika, przy ciggle zmieniajgcych sie
przepisach prawa oraz réznorodnosci i stopnia skomplikowania spraw zgtaszanych
przez Konsumentow, jest brak systemu bezptatnych szkolen. Zasadnym bytoby
stworzenie przez UOKIK za po$rednictwem swoich delegatur mozliwosci odbycia co
najmniej raz na kwartat szkolen z zakresu realizowanych przez Rzecznikéw zadan.
Pozwolifoby to state i systematyczne podnoszenie wiedzy i jakosci pracy

Rzecznikow, wymiane doswiadczen i integracje Srodowiska.

Z analizy sprawozdania jednoznacznie wynika, ze ilo$¢ osob zgtaszajgcych
sie po porade do rzecznika stale wzrasta. Wskazuje to jednoznacznie, ze dziatania
samorzadu powiatowego w tym zakresie sg potrzebne.

Dziatania Rzecznika moga oceni¢ tylko sami konsumenci, ktorym Rzecznik
stuzyt pomocg. Najwieksza satysfakcja w codziennej pracy Rzecznika jest

zadowolenie konsumentéw z udzielonej porady i pozytywnego w zatatwienia sprawy.
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IV. TABELE

Tabela nr 1: Zapewnienie bezptathego poradnictwa
i informacji prawnej w zakresie ochrony konsumentéw.

konsumenckiego

Ogoétem
l. Ustugi, w tym: 142
ubezpieczeniowa 10
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 26
remontowo-budowlana 14
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywoz 4
nieczystosci
telekomunikacja (telefony, TV) 55
turystyczno-hotelarska
deweloperska, posrednictwo nieruchomosci 1
motoryzacja 5
pralnicza 5
timeshare
pocztowa 1
gastronomiczna
przewozowa 4 B
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa 3
medyczna
wyposazenie wnetrz 1
pogrzebowa
windykacyjne 2
inne 11
Il. Umowy sprzedazy, w tym: 160
obuwie i odziez 45
wyposazenie mieszkania 4
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny) 29
komputer i akcesoria komputerowe 4
motoryzacja 1
artykuty spozywcze 3
artykuty chemiczne i kosmetyki
zabawki
inne 11
lll. Umowy poza lokalem i na odlegtos$¢ 53
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Tabela nr 2: Wystapienia do przedsigbiorcow w sprawie ochrony interesow

konsumentow

Przedmiot sprawy

llos¢
wystapien
ogotem

Zakonczone
pozytywnie

Zakonczone
negatywnie

Sprawy
w toku

l. Ustugi, w tym:

16

10

6

ubezpieczeniowa

finansowa (inna niz
ubezpieczeniowa)

remontowo-budowlana

dostawy energii, gazu, ciepta, 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

II. Umowy sprzedazy, w tym:

12

obuwie i odziez

10

D ~N| =

i

wyposazenie mieszkania |
gospodarstwa domowego

sprzet RTV i AGD (sprzet
telekomunikacyjny)

komputer i akcesoria komputerowe

motoryzacja

artykuty spozywcze

artykuty chemiczne i kosmetyki

zabawki

inne

Ill. Umowy poza lokalem i na
odlegtosé¢

Sporzadzita:
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