Uchwata Nr 141/V/2003
Rady Miejskiej w Lublinie
Zz dnia 20 marca 2003 r.

w sprawie zatwierdzenia sprawozdania z dzialalnosci Miejskiego
Rzecznika Konsumentéw za 2002 r.

Na podstawie art. 18 ust. 2 pkt 15 ustawy z dnia 8 marca 1990 r.
0 samorzadzie gminnym (j.t. Dz. U. z 2001 r. Nr 142, poz. 1591 z poézn.
zmianami) w zwigzku z art. 92 ust. 1 pkt 1 i ust. 2 ustawy z dnia 5 czerwca
1998 r. 0 samorzadzie powiatowym (j.t. Dz. U. z 2001 r. Nr 142, poz. 1592
z p6zn. zmianami) oraz art. 38 ust. 1 ustawy z dnia 15 grudnia 2000 r.
o ochronie konkurencji i konsumentow (Dz. U. z 2000 r. Nr 122, poz. 1319
z pdzn. zmianami) — Rada Miejska w Lublinie uchwala, co nastepuje:

§1

Zatwierdza si¢ sprawozdanie z dziatalno$ci Miejskiego Rzecznika
Konsumentéow w Lublinie za 2002 r.

§ 2

Uchwata wchodzi w zycie z dniem podjecia.
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. WSTEP | UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIAXALNOSCI MIEJSKIEGO
RZECZNIKA KONSUMENTOW .

Do zadan wiasnych samorzadu powiatowego nalezy ochrona
interesbw  konsumentdéw. Realizacje tego =zadania powierzono
Miejskiemu Rzecznikowi Konsumentéw 24 czerwca 1998 r. Uchwatg
Nr 232/X11/99 Rady Miejskiej w Lublinie:.

Celem dziatania rzecznika konsumentow jest ochrona interesow
konsumentow oraz szeroko pojeta edukacja konsumencka.
Przewidziano réwniez okreslone uprawnienia procesowe. Kompetencje
te szczegdtowo okresla art. 37 ustawy z 15 grudnia 2000 r. o ochronie
konkurencji | konsumentdw. Przepisy te ustalajg iz do rzecznika
konsumentow nalezy:

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

- skiadanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa
miejscowego w zakresie ochrony interesow konsumentow,

- wystepowanie do przedsigbiorcbw w sprawach ochrony praw

i interesow konsumentow,

- wspotdziatanie z wilasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu

Ochrony Konkurengji i Konsumentéw, organami Inspekcji Handlowej

oraz organizacjami konsumenckimi.

Jak wynika z powyzszego kompetencje rzecznika majg charakter
doradczych i procesowych. Nie zostaty przewidziane zadne uprawnienia
kontrolne wobec dziatajgcych na rynku przedsiebiorcow.

Przewidziane ustawg zadania w zakresie ochrony interesow
konsumentdw rzecznik sprawuje samodzielnie. Zgodnie z trescig art.35
cytowanej powyzej ustawy jest bezposrednio podporzadkowany Radzie
Miasta i przed nig ponosi cdpowiedzialnosé.

Na podstawie Regulaminu Organizacyjnego Urzedu Miejskiego
w Lublinie, stanowigcego zatgcznik do Uchwaly Nr 343/XX11/2000 Rady
Miejskiej w Lublinie z 13 kwietnia 2000 w sprawie uchwalenia regulaminu
organizacyjnego Urzedu Miejskiego w Lublinie, utworzono Biuro
Migjskiego Rzecznika Konsumentéw. Biuro jest wyodrebniong jednostka
w strukturze organizacyjnej Urzedu . W opracowanym dla jednostki
regulaminie przewidziano docelowo trzy stanowiska pracownicze.

W Biurze w roku 2002 zatrudnione byty dwie osoby, to jest miejski
rzecznik konsumentdow oraz inspektor do spraw merytoryczno-
organizacyjnych, od marca zas na stazu przebywa jedna osoba.
Kwalifikacje zawodowe zatrudnionych oséb sg zgodne z wymaganiami
natozonymi przez przepisy szczegdéine. Z uwagi na ciggte zmiany prawa
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i dostosowywanie polskich przepisow do dyrektyw unijnych pracownicy
z whasnej iniciatywy i na wiasny koszt ukonczyli Podyplomowe Studium
Prawa Konkurencji | Ochrony Konsumentéw na Uniwersytecie
Jagiellonskim w Krakowie. Posiadane wyksztatcenie wyZsze prawnicze
oraz szereg dodatkowych umiejetnosci umozliwiajg profesjonalne
wykonywanie natoZzonych zadan. Zatrudnieni na okres stazu absolwenc
rowniez posiadajg wiedze prawnicza, ktéra mogg pogtebiad,
jednoczesnie zdobywajac doswiadczenie | umigjetnosci niezbedne
w dalszej pracy zawodowej.

Nalezy nadmienié, ze strukture Biura Miejskiego Rzecznika
Konsumentéw tworzono od poczatku. Wezesniej zaden wydziat lub inna
jednostka organizacyjna Urzedu Miejskiego nie realizowata tego typu lub
podobnych zadan.

Il. ZADANIA MIEJSKIEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW | ICH
REALIZACJA W 2002 ROKU.

1. ZAPEWNIENIE BEZPEATNEGO PORADNICTWA | INFORMACJI. PRAWNEJ
W ZAKRESIE OCHRONY INTERESOW KONSUMENTOW.

Zgodnie z ustawowg definicjg za konsumenta uwaza sig osobe,
ktora zawiera umowe z przedsigbiorcg w celu nie Zwigzanym
z dziatalno$cig gospodarcza,

Kierujac sie tg definicja, udzielane byly porady i informacje prawne przez
Miejskiego Rzecznika Konsumentéw i pracownikow Biura. Warunkiem
istotnym, kiéry rowniez w czasie udzielania porad byt brany pod uwage,
to miejsce zamieszkania konsumenta. Nie miato i nie ma znaczenia
miejsce zawarcia umowy oraz siedziba przedsigbiorcy. To oznacza, ze
udzielamy porad prawnych wszystkim mieszkaficom Lublina. Z uwagi na
liczne zmiany prawa ta podstawowa zasada ulegta przefamaniu.
Udzielano rowniez informacji prawnych z zakresu zmian prawa
konkurencji i nieuczciwych praktyk rynkowych réwniez drobnym
przedsigbiorcom. Kierowalismy sig podstawowg zasadg uzyskiwania
korzystnych dla konsumentow interpretacji prawnych i wypracowania
dobrych praktyk rynkowych. Nie bez znaczenia byt réwniez fakt, ze
przedsigbiorcy mieli trudnosci z dotarciem do nowych aktéw prawnych,
kiore w Biurze byly zawsze na miejscu im udostepniane. Te kontakty
stuzg wzajemnemu poznawaniu probleméw jakie pojawiajg sie na
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naszym lokalnym rynku a takze przekazywaniu pewnych niepokojacych
zjawisk dotykajgcych cafej Polski.

Do dyspozycji konsumentow pozostawaty dwa numery telefondw
oraz e-mail. Miesigcznie udzielano Srednio 250 porad telefonicznych.
W okresie roku tg drogg udzielono okoto 3000 porad i informacgiji
prawnych w zakresie ochrony intereséw konsumentow,

Najczesciej porady dotyczyty:
— mozliwosci  prawnych dokonywania zwrotéw towardw przez

konsumentéw okoto 400 porad

— mozliwodci zgtaszania reklamacji wad towarow zakupionych
300 porad

— réznic miedzy rekojmia, a gwarancjg 200 porad
— sposobu skiadania reklamacji u sprzedawcy 500 porad
— termindéw dochodzenia swoich praw 300 porad
— termindéw, w kidrych przedsigbiorcy winni zatatwiaé reklamacje
250 porad

~ prawnych mozliwosci dochodzenia roszczefi w przypadku nie
zatatwienia reklamaciji przez sprzedawce 200 porad

— mozliwosci reklamacii ustug i uméw o dzieto 500 porad
- inne 350 porad

Porady telefoniczne ukierunkowywaty konsumentéw w dziataniach.
Jednoczesnie  wskazywano dalszg droge postepowania jezeli
profesjonalista lekcewazy problem konsumenta.

Pomoc udzielana bezposrednio w biurze Miejskiego Rzecznika
Konsumentéw rowniez obejmowata poradnictwo | informacje w zakresie
ochrony konsumentow.

Tego typu pomoc polegata na analizie stanu faktycznego
przedstawionego przez zainteresowanego | wskazania sposobu
dochodzenia praw konsumenckich. Obejmowata przygotowanie pism do
przedsigbiorcow, pomoc w sporzadzeniu reklamagji klientowskich oraz
odwotar od nie uznanych reklamacji.

W tej grupie znalazty sie rowniez sprawy, w ktorych rzecznik
przygotowywat pisma procesowe dla konsumentow samodzielnie
wnoszacych spory na droge sgdowa. W 2002 r. udzielono 1800 porad
ustnych bezposrednio w Biurze rzecznika.

Struktura tych porad ksztattuje sig nastepujaco:

- reklamacje zakupionych towaréw 500 porad
- terminy dochodzenia roszczen | 200 porad
- reklamacje ustug i umoéw o dzieto 300 porad
- mozliwosci odstapienia od zawartych uméw 300 porad

- sprawdzenie i zweryfikowanie wzorca umownego 300 porad

57
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- skierowanie do wiasciwych organow, z uwagi na niewlasciwosé
rzeczowsg 200 porad

llos¢ porad i informacji prawnych w poréwnaniu z rokiem 2001
wzrosta 0 35 %. Nalezy podkreslic, ze ten wzrost jest rokroczny, bowiem

w 2001 r. udzielono 450 porad osobistych i 1200 porad telefonicznych. -

Biorac pod uwage staty wzrost zainteresowania pomocy prawng
rzecznika, jesteSmy zmuszeni weryfikowa¢ juz na etapie wstepne;
rozmowy telefonicznej, czy udzielamy porady wiasciwym osobom. Wiele
rozméw telefonicznych wskazuje, Ze konsumenci zgtaszajacy swoj
problem nie sg mieszkaficami Lublina. W takich przypadkach
ukierunkowujemy konsumenta co do dalszych jego krokéw oraz
wskazujemy mu wiaciwego powiatowego rzecznika konsumentow, ktéry
bedzie mu stuzyt dalsza pomoca. Prokonsumenckich porad udzielamy
takze przedsigbiorcom majac nadzieje, Ze przyczyni sie to do
pozytywnego zatatwienia konkretnej reklamacji, a zdobyta w ten sposéb
wiedza bedzie przez przedsigbiorce wykorzystana réwniez w innych
reklamacjach.

Niewatpliwie udzielana konsumentom w tej formie pomoc
podniosta poziom wiedzy konsumenckiej wéréd mieszkancow Lubling,
a takze przyczynita sie do samodzielnej realizacji swoich uprawniefi

przez zainteresowanych. W przypadkach niemoZnoéci samodzielnego |

zatatwienia problemu przez konsumenta, proponowalismy
przedstawienie zagadnienia wraz z dokumentami Zrédtowymi w celu
dalszej pomocy prawne;.

2. WYSTAPIENIA DO PRZEDSIEBIORCOW W SPRAWACH O OCHRONE PRAW
| INTERESOW EKONOMICZNYCH KONSUMENTOW.

Wystgpienia rzecznika do przedsiebiorcow znajdujg oparcie
w art. 37 ust.4 Ustawy z dnia 15 grudnia 2000 o ochronie konkurencji
[ konsumentow.
Przepis ten umozliwit skutecznie domaganie sie od przedsiebiorcow
wyjasnien i informacji w okreslonej sprawie.
Przepis ten od poczatku postulowany przez rzecznikow, uniemozliwia
przedsigbiorcom blokowanie sprawy, w kiérej ten jest strong
i pozostawienia bez odpowiedzi wystgpienia rzecznika.
Zmusza przedsigbiorce do zajgcia stanowiska i ustosunkowania sig do
uwag i opinii rzecznika.

Realizowana w tej formie pomoc prawna jest najbardziej
czasochfonna.

A
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Wystgpienie w imieniu i na rzecz konsumenta do przedsigbiorcy wymaga
zgromadzenia odpowiednich dokumentdw i o$wiadczen, przygotowania
wystgpienia, a tak’e w wielu przypadkach kontynuowania
korespondencji w przypadkach niezgodnosci stanowisk stron umowy.

Interwencje pisemne, z jakimi zwracat sie rzecznik dotyczyly
zarobwno spraw jednostkowych gdzie naruszenie prawa lub interesu
nastgpito wobec jednego konsumenta, jak réwniez spraw, w ktorych
naruszono prawa grup konsumenckich.

W roku 2002 r. wplyngto 486 pisemnych wnioskéw wymagajgcych
podjgcia interwencji | udzielenia w tej formie pomocy prawne;j.

Najczesciej wystgpienia dotyczyty:

- niewykonania lub nienalezytego wykonania uméw sprzedazy oraz
umow o dzielo,

- nieuznania zasadnych reklamaciji z tytutu wad towaréw,

- reklamacji szeroko pojetych ustug bankowych i finansowych

- bezprawnego naliczania odstgpnego i kar umownych z tytuhu
niewywigzania sig z umowy,

- niewfasciwego zatatwienia reklamacji ustug telekomunikacyjnych,

- hieuznania odstgpien przy umowach zawieranych na odlegto$é i poza
lokalem przedsigbiorcy.

Wiekszosé wystapien miata charakier mediacyjny.
Po przedstawieniu stanu faktycznego i odpowiadajacym temu stanowi
przepisom prawnym proponowano przedsigbiorcom zweryfikowanie
swojego stanowiska i zatatwienie sprawy zgodnie z obowigzujacymi
przepisami.

W przypadkach gdy naruszenie przepisow prawa miaflo charakter
nagminny i ewidentny, kierowano wystapienia o charakterze wezwan do
zaprzestania stosowania nieuczciwych lub niezgodnych z dobrymi
obyczajami praktyk rynkowych.

Ponize] zaprezentowano w formie tabelarycznej wystapienia
rzecznika do przedsigbiorcéw. Kiasyfikacji dokonano pod katem
przedmiotu umowy pomiedzy konsumentem a przedsiebiorca.

Sposob zafatwienia sprawy jako pozytywny oznacza, ze mediacje
przyniosty oczekiwany przez konsumenta skutek. Za negatywnie
zatatwiong, sprawe uznaje sie taka, w ktorej mimo podjetych przez
rzecznika interwencji lub mediacji przedsigbiorca nie spetnit Zadan
konsumenta. Nie rozgranicza sig natomiast czy przyczyng negatywnego
ustosunkowania sig do roszczen konsumenckich byta ich niezasadnosé
czy brak dobrej woli przedsigbiorcy do polubownego zatatwienia sprawy.



finansowe, 10 1
ubezpieczeniowe, - -
systemy argentynskie, 26 21
telekomunikacyjne (operatorzy, TV 42 21 1
kablowa),

dostawa energii (prad, gaz, ciepto, 8 10 -
woda),

motoryzacyjne (serwis), 9 2 1
turystyczne i hotelarskie, 6 2 1
t pralnicze, 6 3 -
remontowo budowlane, 39 11 1
inne, jakie? 15 11 -
Il. Umowy sprzedazy ogéiem, w

tym :

wyposazenie wnetrz (AGD, RTV), 78 17 4
odziez, 17 2 -
obuwie, 66 7 -
samochody, 3 1 -
inne, jakie? 11 1 -
lil. Umowy poza lokalem i na 12 - -
odlegtosc

W sumie 338 118 30

lloS¢ wystapien w stosunku do 2001 r. wzrosta o 33 %. W roku 2001
wptyneto bowiem 330 spraw wymagajacych pisemnych wystapien.




Liczba spraw wymagajacych pisemnych
wystapien
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Porownanie struktury spraw w latach 2001 i 2002

ilﬁ

Pozytywnie 62,2

Lgl_,‘ibu I T .;D/B—’,g; : 1
.~ b B :i%%‘ia f%i@ E?IE,-? _

Negatywnie 78 23,6 118 24
W trakcie 47 14,0 30 6
Razem 330 486

Jak wynika z danych przedstawionych w powyZzszej tabeli odsetek
spraw zakonczonych pozytywnie wzrést z 62 % do 70 %.

Z 2002 r. na 2003 r. pozostato do zakonczenia tylko 6 % spraw,
co w poréwnaniu z rokiem 2001 stanowi mniej niz potowe. Swiadczy to
o tym, ze przedsigbiorcy biorg pod uwage sugestie i zalecenia rzecznika
i nie przeciagajg w czasie decyzji o zatatwieniu sprawy w sposob
z reguty pozytywny dla konsumenta. Nie jest golostownym stwierdzenie,
ze tak jak wzrosto zaufanie konsumentéw do porad rzecznika, rowniez
przedsigbiorcy licza sie ze stanowiskiem i sugestiami rzecznika.
Bedziemy starali sig te tendencje utrzymad.

569
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3. WYTACZANIE POWODZTW NA RZECZ KONSUMENTOW ORAZ
WSTEPOWANIE DO TOCZACYCH SIE POSTEPOWAN.

Stosownie do art. 63° Kodeksu postepowania cywilnego,
w sprawach o ochrong interesdéw konsumentéw rzecznik moze wytaczad
powddztwa na rzecz obywateli, a takze wstepowaé do toczacego sie
postgpowania w kazdym jego stadium za zgodg powoda.

W takich sprawach do rzecznika stosuje sie odpowiednie przepisy
0 Prokuratorze, a w szczegélnosci zapis o zwolnieniu od obowigzku
uiszczenia kosztow sqdowych

Powyzsze uprawnienia procesowe byly Wykorzystywane w waskim
zakresie.

Wytoczone powodziwa dotyczyly spraw precedensowych oraz
takich gdzie sprawa danego konsumenta byta jednym z wielu naruszen,
jakich dopuszczat sie przedsiebiorca.

Wygrany na rzecz konsumenta spor sgdowy wywoltywat pozytywny
skutek takze wobec innych konsumentéw oraz dawat mozliwosé
powolywania sig na zapadly wyrok w sprawach przysztych.

W roku 2002 miejski rzecznik konsumentdw wystgpit w 18 procesach
cywilnych. Wigkszos¢ toczgcych sie sporow dotyczyla typowych
probleméw konsumenckich. Bylty to spory o odstapienie od umowy
zpowodu wad rzeczy sprzedanej, o odszkodowanie z tytulu
niewykonania lub nienalezytego wykonania usiugi.

Niewatpliwym sukcesem jest zakonczenie tychze procesow
zgodnie z zagdaniami konsumenta. Tylke w dwéch przypadkach
sad | instancji oddalit powodztwo. Wiekszos¢ sporéw toczyta sie wedhug
uproszczonej procedury. Nowe obowigzujgce w tym zakresie przepisy
prawne przyniosty oczekiwane rezultaty. ZauwazyliSmy znaczne
przyspieszenie w rozpatrywaniu sporéw konsumenckich, w ktdrych
wartos¢ przedmiotu sporu nie przekracza 5 tys. zt. W przypadku spraw
konsumenckich ta wartos¢ z reguly jest znacznie nizsza. Mozemy z catg
cdpowiedzialnoscig stwierdzi¢, Zze zapoczatkowane w roku ubieglym
spory sgdowe konczyly sie prawomocnym wyrokiem znacznie przed
uptywem jednego roku od dnia wniesienia powddziwa. Dla poréwnania
nalezy wskazaé, 2e sprawy wniesione w poprzednim rezimie
procesowym oraz te toczgce sig w normalnym procesie rozpatrywane sg
przez rok do dwoch lat. Uproszczona procedura ma swoje mankamenty.
Utrudnione jest bowiem wnoszenie apelacji w takich sprawach.
Tylko razace naruszenie prawa materialnego lub procedury stanowi
podstawe do jej wniesienia. Powdd jednym pozwem moze dochodzic
tylko jednego roszczenia. W przypadku kumulacji roszczen muszg byc
wypetniane dokumenty pozwdéw dla kazdego roszczenia osobno.
Sprawiato kiopoty wypetnianie pozwdw na opracowanych drukach.

S
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Pozostawienie nie skreslonej rubryki stanowito przestanke do zwrotu
pozwu z zagrozeniem nierozpatrzenia sprawy. Te bardzo rygorystyczne
zasady w frakcie roku ulegly zmianie, z korzyscia dla stron
procesujgcych sie.

W roku ubieglym zostat wniesiony pierwszy pozew do Sadu
Antymonopolowego o stosowanie niedozwolonych klauzul umownych
przez zarejestrowang w Lublinie firmg MKK Euro Investment Sp. z o.o.
Firma ta prowadzi dziafalnos¢ w systemie konsorcyjnym, podpisujgc
z klientami bardzo niekorzystne umowy. JeZeli ‘Sad Antymonopolowy
uzna, ze wzorzec umowy jest niezgodny z prawem, konsumenci majg
szansg odzyska¢ wniesione do systemu opfaty wstepne a takze raty,
ktére miaty poméc w uzyskaniu $rodkow finansowych.

e

:sii d !‘ii;

=

LTIl
FTay

e T

Powddztwa dotyczace reklamagii 7 1 2
towaréw uzytkowych

Powddziwa dotyczace niewykonania 4 1 2
lub nienalezytego wykonania ustug

Niedozwolone kilauzule umowne 1

4. EDUKACJA KONSUMENCKA, WSPOEDZIALANIE Z MEDIAMI.

Ustawg z 15 grudnia 2000 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw
natozono na powiaty nowy obowigzek prowadzenia edukagji
konsumentow. Odpowiedzialnym za realizacje powyzszego zadania jest
powiatowy (miejski) rzecznik konsumentow

Miejski Rzecznik Konsumentéw w Lublinie realizowat powyzsze
zadanie dwukierunkowo .

Poprzez prowadzone poradnictwo indywidualne, wiedze w zakresie
praw i obowigzkdw przypisanych konsumentowi uzyskiwat kazdy
zainteresowany mieszkaniec Lublina .

Druga forma edukacji skierowana byta do ogdtu konsumentow.
Realizowano jg udzielajac porad na tamach prasy lokalnej, lokalnego
radia oraz w wywiadach telewizji regionalnej. Ta forma edukagcji daje
mozliwosci dotarcia do szerokiego kregu odbiorcow. Jest wigc niezwykle
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pozyteczna w sytuaciji, gdy zmiany przepiséw prawa s3 czeste i dotyczg
ogotu spoteczenstwa. Cele jakie przyswiecaly w trakcie kontaktow z
mediami to jak najszersze prezentowanie informacji o prawach
konsumenta oraz przestrzeganie konsumentéw przed pojawiajgcymi sie
niekorzystnymi zjawiskami rynkowymi. Udzielano réwniez praktycznych
wskazowek, jak w danej sytuacfi powinien postepowaé swiadomy
konsument.

Zapoczagtkowana w latach ubieglych wspétpraca z lokalnymi
mediami w roku 2002 ukfadata sig bardzo dobrze. Porady w sprawach
konsumenckich znalazly swoj staly kacik na tamach Gazety Wyborczej i
Kuriera Lubelskiego. Wielokrotnie pracownicy Biura petnili dyzur
redakeyjny w Dzienniku Wschodnim. Dziennikarze naszych lokalnych
medidw zwracali sig z prosbg o komentarz do przedstawionych przez
czytelnikéw problemow. Wspotpraca przynosita rowniez efekty w postaci
szybkiego zatatwiania sprawy konsumenckiej zgodnie z naszymi
sugestiami i uzasadnionym zgdaniem konsumentow. Do najciekawszych
przypadkéw mozna zaliczy¢ wspdlng akcje lokalne] prasy i rzecznika
przeciwko pobieraniu optat manipulacyjnych z tytulu wplat za ustugi
telewizji kablowej w kasie oddziatu. Po licznych artykutach
i wystapieniach rzecznika UPC Telewizja Kablowa zaprzestata
pobierania tychze opfat. Interwencja rzecznika oraz radia RMF w firmie
Agram w pazdzierniku ubiegtego roku przyczynita sie do wiaczenia
ogrzewania w wynajmowanych od tej firmy lokalach mieszkalnych.

Niewatpliwie  najskuteczniejsza metoda na  polepszenie
swiadomosci konsumenckiej jest wprowadzenie i skuteczne przekazanie
wiedzy na ten temat w ramach edukacji szkolnej. Dobre przygotowanie
teoretyczne, znajomos¢ przystugujgcych praw pozwoli w przysziosci
skutecznie korzystaé ze zdobytej wiedzy w Zyciu dorostym. W tym celu
kontynuowano nawigzana w roku 2001 wspélprace z pedagogami
i uczniami Zespotu Szké! im. Grabskiego przy ul. Podwale w Lublinie .
Przeprowadzono kilka wyktadéw z zakresu rekojmi i gwarancji oraz
innych praw konsumenta. Szczegélnie waznym wydarzeniem byly
zajecia z miodziezg ghucha i stabo slyszacg w gimnazjum przy
ul. Pogodnej 54. Zainteresowanie i aktywny udziat te] miodziezy
w zajgciach wzbudzily ogromny podziw.

Niestety, ta forma edukacji konsumenckiej, mimo ze spotyka sig
z zainteresowaniem wsréd pedagogéw | miodziezy, ze wzgleddw
obiektywnych jest w niewielkim stopniu realizowana. Ograniczona liczba
etatow w Biurze rzecznika i koniecznos¢ osobistego uczestniczenia
w takich zajgciach sg niezwykle trudne do pogodzenia. Ta forma
edukacji konsumenckiej wymaga jednak rozszerzenia. Cate srodowisko
osob zajmujgcych sie prawami konsumenckimi postuluje wprowadzenie
jak najobszerniejszych blokdw tematyki konsumenckiej w ramach zaje¢
z zakresu przedsigbiorczo$ci lub wiedzy o spofeczenstwie. Uwaza sie,
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ze ten kierunek dziatalnosci tak Miejskiego Rzecznika Konsumentow,
jak i innych organdow zajmujacych sie problematykg konkurenciji i praw
konsumentéw powinien ulec zintensyfikowaniu i staé¢ sie priorytetem
w latach nasiepnych.

5. WSPOLDZIALANIE Z INNYMI INSTYTUCJAMI REALIZUJACYMI ZADANIE
Z ZAKRESU OCHRONY PRAW KONSUMENTOW.

Jak juz wspomniano ochrona konsumentow jest stosunkowo nowg
dziedzing prawa. Podlega bardzo dynamicznemu rozwojowi.
Odpowiedzialnymi za realizacje zadan w zakresie ochrony konsumenta
obok samorzgdu powiatowego sg organy rzadowe oraz organizacje
spoteczne, kidrych celem statutowym jest dziatalnosé na rzecz
konsumentow. Z uwagi na zbiezne zadania i cele podjeto wspotprace
z wymienionymi ponizej organami i organizacjami.

Wspélpraca z Inspekcjag Handlowa Inspektoratem Wojewadzkim
w Lublinie,

Z chwilg powotania Miejski Rzecznik Konsumentéw nawigzat
wspétprace z Inspekcja Handlowg Inspektoratem Wojewddzkim
w Lublinie. Wspotpraca ta uktada sig dobrze. Polega na wzajemnym
informowaniu sie o niekorzystnych zjawiskach rynkowych na terenie
Lublina, powiadamianiu Inspekcji © koniecznosci przeprowadzenia
kontroli u przedsiebiorcow uporczywie naruszajacych obowigzujgce
przepisy prawa, uzgadnianiu wspdlnego stanowiska w interpretacii
przepisébw prawa. W ubiegtym roku odbyly sie dwukrotnie narady
z Dyrekcjg Inspekcji Handlowej. Mialy na celu usciSlenie zasad
wspbipracy, wymiang pogladow co do zmian w przepisach prawa,
uzyskanie informacji na temat list rzeczoznawcow oraz wynikow
przeprowadzonych kontroli.

Wspotpraca z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw.

Dobrze ukfada sie réwniez wspdtpraca z Urzedem Ochrony
Konkurencji i Konsumentow. Polega ona przede wszystkim na
powiadamianiu Urzedu o naruszeniach zasad konkurenciji i stosowaniu
przez  przedsigbiorcow  niedozwolonych praktyk  rynkowych.
Miejski Rzecznik Konsumentow w Lublinie jest jednym z dziewieciu

J



14

czionkow Krajowej Rady Rzecznikow Konsumentow . Jest to organ
opiniodawczy stale wspoipracujgcy z Prezesem UOKIK. Do jego
podstawowych zadan nalezy opiniowanie akitow prawnych z zakresu
konkurencji i ochrony praw konsumentow.

Wspolpraca z innymi Rzecznikami.

Nawigzano rowniez sciste kontakty z innymi rzecznikami
konsumentow wojewddztwa [ubelskiego. Z inicjatywy Ilubelskiego
rzecznika systematycznie odbywajg sie spotkania z powiatowymi
rzecznikami konsumentow, przedstawicielami Inspekcji Handlowej oraz
pracownikami UOKIiK Delegatura w Lublinie. Spotkania te majg na celu
wypracowanie pewnych wspélnych metod dziatania, wymiane
doswiadczen, ujednolicenie stanowiska w zakresie zmian prawa
konsumenckiego. Spotkania te przynoszg ogromne korzysci wszystkim
uczestnikom, dlatego ich kontynuacja jest niezwykle istotna.

Wspolpraca z Urzedem Regulacji Energetyki i Rzecznikiem
Ubezpieczonych.

Kontynuowano réwniez wspoiprace z Urzedem Regulaciji
Energetyki. W zwigzku 2z coraz liczniej trafiajgcymi sprawami
konsumenckimi dotyczacymi energii elekirycznej, cieplnej i gazu
zwracamy sie 0 pomoc prawng i wskazanie obowigzujgcych w tej
szczegolnej materii przepisow prawnych lub taryf,

Indywidualne spory z =zakresu umdw ubezpieczenia byly
rozwigzywane przy wspolpracy z Rzecznikiem Ubezpieczonych.
Liczymy na rozszerzenie te] wspodtpracy w miarg pojawiania sie skarg
konsumenckich w tym zakresie.

Stowarzyszenie Konsumentéw Polskich i Federacja Konsumentow

W Lublinie nie dziatajg organizacie spoteczne, ktorych celem
statutowym jest ochrona konsumenta. Z tej przyczyny dziatania
rzecznika na tym polu ograniczajg sie do kontaktdw z organizacjami
ogoinokrajowymi tj. Stowarzyszeniem Konsumentdw Polskich oraz
Federacjg Konsumentdow. Organizacje te dostarczaly rzecznikowi
broszury na temat praw konsumenta, literature fachowag oraz
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organizowaly bezptatne szkolenia w zakresie ochrony praw
konsumentow.

Mimo podjetych préb, nie udailo sie stworzy¢ klubu Federacii
Konsumentéw na terenie Lublina. Inicjatorzy zrezygnowali z
powyzszych planéw z uwagi na brak srodkéw finansowych. Istniejg
jednak szanse, ze wraz ze wzrostem Swiadomosci konsumenckiej tg
dziedzing zainteresujg sie inne organizacje spofeczne funkcjonujgce w
Lublinie.

HI. ZAKONCZENIE.

intensywna praca informacyjno-edukacyjna prowadzona od
poczatku istnienia tej instytucji w Lublinie przynosi wymierne efekty.

Spolecznosé naszego miasta coraz chetniej korzysta z porad.
Niestety, daje sig zauwazy¢ niezrozumienie zagadnien, ktore nalezg do
kompetencji rzecznika. Wielu zgtaszajacych sig przedstawia problemy
stanowigce przedmiot zainteresowania rzecznika praw obywatelskich.
Rownoczesnie daje sie jednak zauwazy¢ wzrost $SwiadomosSci
konsumenckiej. Niewatpliwie te pozytywne efekty osiggnigto  przy
wydatnej pomocy lokalnych mediéw. Konsumenci na biezaco byli
informowani o zmieniajgcym sie ustawodawstwie [ skutkach tych zmian
w ich codziennym zyciu.

Liczba porad i wystapien rzecznika stale wzrasta. Utrzymuje sig na
wysokim poziomie liczba pozytywnie zakofhczonych sporow. To dowod,
e racje | argumenty przedstawiane przedsigbiorcom sg zasadne
i przekonywujace. Nie bez znaczenia sg rowniez wiedza i doswiadczenie
w prowadzeniu rozmoéw negocjacyjnych. Niestety, niektore problemy
mimo bardzo intensywnej pracy pozostajg nadal niezatatwione. Do takich
porazek nalezy miedzy innymi nadal duza liczba skarg na systemy
argentynskie. Mimo wielu wystgpien majgcych na celu przestrzeganie
konsumentow przed zbyt pochopnym podpisywaniem umoéw, nadal
trafiajg do rzecznika niedoszli pozyczkobiorcy. Mimo tak intensywne;
pracy informacyjnej traktujemy jako porazke fakt, ze zdarzajg sig osoby,
ktore bez przeczytania umowy wplacaja pieniadze liczac na szybkg
pozyczke lub kredyt.

Za swego rodzaju porazke wszystkich instytucji zajmujacych sie
sprawami konsumenckimi nalezy uzna¢ wprowadzone Ustawg z 27 lipca
2002 r. zmiany w umowach sprzedazy konsumenckiej. Tresc tej ustawy
wylgczyta mozliwo$¢ stosowania znanej polskim konsumentom rekojmi.
Wprowadzono w fo miejsce gwarancje ustawows, inaczej
odpowiedzialnosé za niezgodno$é towaru z umowg. Jest to jednak
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pojecie niedookreslone, brak terminéw zatatwiania reklamacii.
Takie niedookreslone tresci moga mie¢ negatywne skutki w sposobie
zatatwiania reklamacji, mogg powodowac opieszato$¢ przedsiebiorcow.

Zadaniem najpilniejszym w roku biezgcym bedzie polepszenie
srodkéw technicznych pozostajgcych do  dyspozycji  rzecznika.
Niezbednym jest montaz komputera wraz z oprogramowaniem Lex,
wdrozenie systemu ewidencji porad prawnych oraz skarg
konsumenckich.

Dotychczasowy kierunek dziatan bedzie kontynuowany poniewaz
efekty pracy sg wymierne. Przyjete metody dziatania sg rowniez
wiasciwe | wymagajg dalszej kontynuacji.

Lidia Baran - Cwirta
Miejski Rzecznik Konsumentow
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