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I. Wstep i uwagi ogdine dotyczace dziatalnosci
Miejskiego Rzecznika Konsumentéw

Rzecznik realizuje zadania wtasne powiatu grodzkiego w zakresie
ochrony intereséw konsumentéw oraz szeroko pojetej edukac;i
konsumenckiej. Kompetencje i zadania szczegotowo okresla art. 42
Ustawy z 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow.

Do zadarn rzecznika konsumentow nalezy:

- zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacgji
prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentéw,

- Sktadanie wnioskow w sprawie stanowienia | zmiany przepisow prawa
miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentéw,

- wystgpowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i
intereséw konsumentow,

- wspdtdziatanie z wiasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu
Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, organami Inspekcji Handlowej
oraz organizacjami konsumenckimi.

- wykonywanie innych zadan okreslonych w ustawie i przepisach
odrebnych

Zakres ustawowy upowaznia rzecznika do podejmowania dziatan
doradczych i procesowych na rzecz konsumentow. Nie zostaty
przewidziane zadne uprawnienia kontrolne wobec dziatajacych na rynku
przedsiebiorcow.

Przewidziane ustawg zadania w zakresie ochrony intereséw
konsumentow rzecznik sprawuje samodzielnie, biorac za nie peilng
odpowiedziaino$é prawng

Rzecznik wykonuje swoje zadania za pomoca Biura, ktére jest
wyodregbniong jednostkg w strukturze organizacyjnej Urzedu Miasta
Lublin . W opracowanym dla jednostki regulaminie przewidziano
docelowo frzy stanowiska pracownicze.

W 2007 roku stan zatrudnienia nie ulegt jednak zmianie i pozostajg
zatrudnione tylko dwie osoby.



Il. Zadania Miejskiego Rzecznika Konsumentow

1. Zapewnienie bezptatnego poradnictwa i informacji prawnej w
zakresie ochrony intereséw konsumentow.

Porady prawne i pomoc sg udzielane w ramach umowionych
spotkan w siedzibie Rzecznika, za pomocg Internetu oraz w ramach
porad telefonicznych. Tq drogg udzielono 2687 porad i informaciji .

Najczgsciej zadawane przez konsumentow i przedsiebiorcow
pytania dotyczyty:

1

mozliwosci dokonywania zwrotow towaréw niechcianych, lub Zle

wybranych

procedur zgtaszania reklamacji wad i niezgodnos$ci zakupionych

towaréw

- roznic migdzy niezgodnoscig towaru konsumpcyjnego z umowa a
gwarancjg

- sposobow sktadania reklamacji u sprzedawcy

- termindw dochodzenia praw konsumenckich

- termindw, w ktdrych przedsiebiorcy winni zatatwiadé reklamacije

- prawnych mozliwosci dochodzenia roszczen w przypadku nie
zatatwienia reklamacji przez sprzedawce

- mozliwosci reklamaciji ustug i umow o dzielo

- inne

Porady telefoniczne miaty na celu ukierunkowanie konsumentéw w
ich samodzielnych dziataniach. Jednoczesénie wskazywano dalszg droge
postepowania jezeli profesjonalista lekcewazyt problem konsumenta.

Pomoc udzielana bezposrednio w Biurze Miejskiego Rzecznika
Konsumentéw obejmowata poradnictwo i informacje w zakresie ochrony
konsumentdw. Polegata na analizie stanu faktycznego przedstawionego
przez zainteresowanego i wskazania sposobu dochodzenia praw
konsumenckich. Porady obejmowaty zaréwno bardzo skomplikowane
stany prawne chocby projekty uméw kredytowych z bankami, o zakup
lokalu mieszkalnego z developerami ale rowniez sprawy mniejszej wagi
chociaz dla os6b zgtaszajgcych sie istotne. W skali roku do naszego
Biura trafito ponad 1700 oséb, ktérym udzielono pomocy prawnej. W
ramach porady przygotowywano projekty pism konsumenckich, odwotar,
pism procesowych, wnioskéw do Polubownego Sadu Konsumenckiego.



Zainteresowani otrzymywali ulotki informujace o obowigzujgcych

przepisach prawnych.

W przypadkach niemoznosci samodzielnego zatatwienia problemu
przez konsumenta, proponowalismy przedstawienie zagadnienia wraz z
dokumentami Zrodtowymi w celu dalszej pomocy prawnej.

ZESTAWIENIE STATYSTYCZNE UDZIELONYCH PORAD
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2. Wystapienia do przedsigbiorcéw w sprawach o ochrone praw i
interesow ekonomicznych konsumentow.

Realizowana w tej formie pomoc prawna jest najbardziej
czasochtonna ale i przynosi wymierne efekty.
Wystgpienie w imieniu i na rzecz konsumenta do przedsiebiorcy wymaga
zgromadzenia odpowiednich dokumentéw i oéwiadczen, przygotowania
wystgpienia, a takze w wielu przypadkach kontynuowania
korespondencji w przypadkach niezgodnosci stanowisk .

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

W 2007 roku wptyneto 787 skarg konsumenckich wymagajacych
wystgpien i interwenciji.

Najczesciej dotyczyty:

- nienalezytego wykonywania ustug

- nie wykonania lub nienalezytego wykonania umaow sprzedazy oraz
umow o dzieto

- nie uznania zasadnych reklamacii z tytutu wad towaréw oraz
niezgodnosci towaru z umowa

- reklamacji ustug bankowych i finansowych

- bezprawnego naliczania odstepnego i kar umownych z tytutu nie
wywigzania sie z umowy,

- hie uznania odstapien przy umowach zawieranych na odleglosé i poza
lokalem przedsiebiorcy.

Wiekszos¢ wystapier miata charakter mediacyjny. Po
przedstawieniu stanu faktycznego i odpowiadajgcym temu stanowi
przepisom prawnym proponowano przedsiebiorcom zweryfikowanie
swojego stanowiska i zatatwienie sprawy zgodnie z obowigzujacymi
przepisami.

Zaprezentowane ponizej w formie tabelarycznej wystapienia
rzecznika do przedsigbiorcéw odnoszg sie do pisemnych skarg



konsumentow. Klasyfikacji dokonano pod katem przedmiotu umowy
pomigdzy konsumentem a przedsiebiorcg z uwzglednieniem
skutecznosci.

Umowy sprzedazy

wyposazenie wnatrz {-

sprzgt RTV 1 AGD | :

sprzet komputerowy |-

odziez |

obuwie

samochody t akcesoria |-

nieruchomosci

materiaty budowlane

kosmetyki

sprzegt sportowy

sprzet rehabilitacyjny

art..spozywcze

bizuteria

telefony komdrkowe

inne [«

| | | [ ]
0% 20% 40% 60% 80% 100%

+ zakonczone pozytywnie
zakonczone negatywnie
# sprawy w toku




bankowe

ubezpieczeniowe [

systemy argentynskie
inne finansowe
telekomunikacja i TV

dostawa medidw
informatyczne (¥

motoryzacyjne (serwis)
turystyczne i hotelarskie

Ustugi

pralnicze
remontowo-budowlane

pocztowe |

medyczne
dentystyczne

edukacyjne |
komunikacyjne |-
transportowe , kurierskie |-
kamieniarskie [

fotograficzne
krawieckie

lokalowe [

0%

20% 40% 60% 80% 100%

zakoriczone pozytywnie
zakoriczone negatywnie
#sprawy w toku



Umowy poza
lokaiem i na
odleglosc

Inne

] | 1 I
0% 20% 40% 60% 80% 100%

‘zakonczone pozytywnie
zakonczone negatywnie




Poréwnujac tego rodzaju zestawienia z ubiegtorocznym oraz z lat
poprzednich zauwaza sie znaczny wzrost spraw.

Podobnie jak w roku ubiegtym duza ilo$¢ skarg odnotowujemy w
dziedzinie ustug telekomunikacyjnych. W tym obrebie znajduja sie
zarowno sprawy z zakresu telefonii stacjonarnej i komérkowej ale
rowniez kablowki, dostaw internetu, dostepu do programéw z platform
cyfrowych. Odnotowujemy duzy odsetek spraw zakoriczonych zgodnie z
oczekiwaniami konsumentéw. Oznacza to, ze roszczenia wyrazane w
skargach sg uzasadnione. Zwykle dotyczg zawyZzonych rachunkéw |
przerw w dostepie do ustug, stosowania w umowach klauzul o
niekorzystnym dla klientéw brzmieniu. Jednym z sukcesow w tej
dziedzinie byto wycofanie sie przez jednego z operatorow kablowki z
niedozwolonych zapisdbw w umowach promocyjnych. Dzieki interwencji
rzecznika konsumenci moga na korzystnych zasadach rozwigzaé umowe
lub korzysta¢ z ustug przez kolejne 12 miesiecy po promocyjnych
cenach.

Obuwie nadal stanowi najwiekszg grupe spraw wymagajacych
wystapien. Mimo wielu komentarzy zwigzanych tym segmentem rynku,
swiadomos¢ kupujgcych pozostaje nadal znikoma. Konsumenci nie
zwracajg uwagi na kraj pochodzenia towaru, na jego cechy uzytkowe.
Kierujg sie modg i ceng. Masowy zalew naszego rynku obuwiem z Chin i
innych krajow Azji powoduje, ze jego cena jest odpowiednio nizsza ale
jakos¢ pozostawia duzo do zyczenia. Cena hurtowa tego obuwia jak
wynika z doniesien specjalistéw rynkowych jest niska. Konsumenci ptacag
natomiast cene tylko nieznacznie nizszg w stosunku do obuwia
polskiego. Spodziewajg sie wigc odpowiednio dobrej jakosci a przede
wszystkim wytrzymatosci. Czesto okazuje sie, ze towar ten nie nadaje
sie do uzytku i ulega zuzyciu po bardzo krétkim czasie. To budzi
niezadowolenie klientéw. Jak wynika ze skarg w chwili zakupu nie
otrzymali informacji o kraju pochodzenia towaru a nawet o surowcach z
ktorych obuwie zostato wyprodukowane mimo, ze takich informacji
sprzedawcy powinni udzielaé. Oczekiwania klientéw sg rozbiezne z
jakoscig towaru stad duza ilos¢ spraw spornych.

W ostatnim roku odnotowalismy wzrost spraw zwigzanych z
zakupami poza lokalem przedsiebiorstwa i na odlegto$¢. Szczegdlnie
umowy zawierane w sklepach internetowych podniosty te statystyke.
Wzrost ilosci spraw spornych jest powigzany z intensywnym rozwojem i
szerokim dostepem do ustug internetowych. Coraz wieksza grupe
zwolennikéw majg zakupy dokonywane w sklepach internetowych.
Niestety i w tej dziedzinie na konsumentow czyhajg putapki. Sg zwigzane
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z niesolidnoscig dostawcéw, nie respektowaniem uprawnienia
konsumenta do zwrotu towaru, odmowg uwzglednienia reklamacji. Tak
jak tradycyjne sklepy majg swojg specyfike i konsument musi wykazaé
sig rozwagg w podejmowaniu decyzji tak réwniez sklepy internetowe
wymagajg od konsumenta ostroznosai i rozsadku. W wielu przypadkach
zbyt pochopnie dokonana transakcja byta przyczynag skarg
konsumenckich i niemoznosci wyegzekwowania roszczen. Ta dziedzina
wymaga wigkszej dbatosci o ochrone swoich débr majatkowych (
ochrona kart kredytowych, jezeli sg nimi dokonywane ptatnosci) ale i
osobistych w postaci ochrony danych osobowych. Niestety nawet osoby
0 wysokiej wiedzy specjalistycznej z dziedziny informatyzacji i
telekomunikacji do$¢ nierozwaznie dokonujg transakcji w sieci.

Podobnie jak w roku ubiegtym na wysokim poziomie utrzymuje sie
liczba skarg dotyczacych ustug remontowo-budowlanych. Spowodowane
jest to niewatpliwie wzrostem zapotrzebowania na ustugi a jednoczesnie
brakami sity fachowej. W trakcie negocjacji zauwaza sie, ze do branzy
wkraczajg osoby o niskich kwalifikacjach ale z bardzo wysokimi
oczekiwaniami finansowymi. Efekt ich pracy stanowi przedmiot
reklamacji bowiem nie odpowiada wygorowanej cenie jakg ptacili
konsumenci.

Z niepokojem zaobserwowano znaczny wzrost spraw zwigzanych
z zakupem artykutdw do wyposazenia wnetrz w postaci mebli jak
rowniez wykonywanej pod zamowienia indywidualne zabudowy. Zakupy
tego rodzaju stanowig duze obcigzenie domowego budzetu. Konsumenci
oczekuja wysokiej jakosci towaru stuzacego rodzinom przez kilka lat,
Wraz z zaméwieniem zabudowy wnetrza oczekujg , ze

prace beda wykonywane szybko, solidnie na wysokim poziomie. Z reguty
s to zamowienia, ktdrych warto$é przekracza 5000 zt. Nie zawsze
jednak na réwnie wysokim poziomie jak cena jest jakosé wykonane;j
zabudowy. Przedmiotem wielu wystapien rzecznika byta nieterminowosé
w wykonywaniu ustug. Planowane prace albo nie rozpoczynano zgodnie
z terminem albo wykonawca op6zniat sie z zakofczeniem dzieta,
Zaréwno pierwsza jak i druga sytuacja wigze sie z niedogodnosciami w
zyciu codziennym konsumentow. Sprawy z reguty miaty bardzo silny
aspekt emocjonalny. Utrudnione funkcjonowanie w zyciu codziennym
budzito u konsumentéw uzasadnione pretensje.



Liczba spraw wymagajacych pisemnych wystapien
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W roku 2007 odnotowalismy kolejny znaczny wzrost liczby skarg
wymagajacych wystgpien i interwencji. Niestety skromna obsada Biura
jest znacznie za niska w poréwnaniu z potrzebami i oczekiwaniami
mieszkancow. Wydtuza sie réwniez czas zajmowania sie sprawg. Od
chwili jej wptyniecia do rozpoczecia mediagji czy przygotowania
wystgpienia upfywa prawie miesigc. Tak diugie oczekiwanie powoduje
pewne zniecierpliwienie skarzacych a nawet rezygnacje z dalszej
wspdipracy w sprawie. Oczekujg oni nie tylko kompetentnej pomocy ale
rdwniez szybkiego dziatania. Zdarza sie bowiem, ze po takim czasie
wystgpienie staje sie bezprzedmiotowym

3. Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentdow oraz wstepowanie
do toczacych sie postepowan.

Stosownie do art. 63° Kodeksu postepowania cywilnego, w
sprawach o ochrone interesdw konsumentéw rzecznik moze wytaczac
powaddztwa na rzecz obywateli, a takze wstepowad do toczgcego sie
postepowania w kazdym jego stadium, za zgoda powoda.

W takich sprawach do rzecznika stosuje sie odpowiednie przepisy o
Prokuraturze.



W 2007 roku rzecznik wstapit do 10 postepowan cywilnych
wytoczonych przez samych konsumentéw . Wiekszo$¢ toczacych sie
sporow dotyczyta typowych probleméw konsumenckich. Byly to spory o
odstapienie od zawartej umowy, o zaplate z powodu wad rzeczy
sprzedanej lub niezgodnosci towaru konsumpcyjnego z umowa, o
odszkodowanie z tytutu niewykonania lub nienalezytego wykonania
ustugi.

Zakonczono rowniez postepowanie o stosowanie niedozwolonych
postanowien umownych przeciwko Dominet Bank SA. Sad Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw w Warszawie przychylit sie do stanowiska
rzecznika i nakazat wykreslenie niedozwolonych postanowien z
regulaminu lokat.

W ramach prowadzonej pomocy prawnej rzecznik przygotowat 30
pozwaow, ktdre nastepnie konsumenci samodzielnie wniesli do sadu.
Wiekszos¢ z nich dotyczyta roszczenia o zaptate w ramach
niezgodnosci towaru konsumpcyjnego z umows jak réwniez
nienalezytego wykonania umoéw o dzieto. Kilka spraw dotyczyto zwrotu
wniesionej zaliczki lub zadatku.

Coraz istotniejszym staje sie pomoc konsumentom w
zagadnieniach procesowych gdzie to konsument jest pozwanym.
Instrumentem prawnym w udowadnianiu racji konsumentow sg
sprzeciwy od pozwdw wytaczanych przez przedsiebiorcow. Z roku na rok
ta forma pomocy prawnej wymaga coraz wiekszego zaangazowania.
Przedsigbiorcy wytaczajg powodztwa oczekujgc zaptaty nie zawsze
naleznych zobowigzan. Konsumenci nie majg $rodkdw na wynajecie
profesjonalnego petnomocnika procesowego, oczekujg aktywnej pomocy
od rzecznika. Najczesciej sprawy dotycza roszczen z uméw kredytowych
i pozyczek w SKOK, kar umownych za zerwanie programéw
lojalnosciowych u operatoréw ustug telekomunikacyjnych, optat za
rzekomo nielegalny pobor energii i gazu. Procesy te sg trudne a rzecznik
czesto musi bazowa¢ na skromnych dowodach. Nie mniej szczegding
satysfakcje przynoszg wygrane w takich sprawach. Czesto bowiem nie
suma o ktdrg wystgpit bank czy dostawca mediéw byta wazna ale
naruszenie dobrego imienia. Konsumenci nie mogli bowiem pogodzi¢ sie
z faktem, ze przedsiebiorca posgdzit ich o zalegtosci w optatach czy
nielegalny pobdr energii czy gazu. Dla tych oséb dobre imie i miano
uczciwego klienta byty celem samym w sobie w toczonych procesach.
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4. Edukacja konsumencka, wspétdziatanie z mediami.

Rozwdj rynku, jego poszczegéinych dziedzin z jednej strony a
zarazem wdrazanie nowych rozwigzan prawnych odpowiadajgcych
ochronie konsumenta wymaga aby opinia publiczna a w szczegdlnosci
sami zainteresowani pogtebiali $wiadomogé konsumencka. Realizujac to
zadanie staramy sie dotrze¢ w miare mozliwosci do jak najszerszego
grona konsumentow. Przekazujemy wiedze w zakresie praw i
obowigzkéw konsumenta w ramach poradnictwa indywidualnego.
Najwazniejsza jest jednak edukacja skierowana do wiekszego grona
konsumentow. Realizowano jg udzielajac porad na tamach prasy
lokalnej, lokalnego radia oraz w audycjach telewizyjnych. Ta forma
edukacji daje mozliwosci dotarcia do szerokiego kregu odbiorcow. Jest
wigc niezwykle pozyteczna w sytuadji, gdy zmiany przepiséw prawa sg
czeste i dotyczag ogdtu spoteczerstwa,

Cele jakie przyswiecaly w trakcie kontaktéw z mediami to:
- szerzenie informacji o prawach konsumenta oraz

- Pprzestrzeganie konsumentoéw przed pojawiajacymi sie niekorzystnymi
zjawiskami na rynku.
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Udzielano rowniez praktycznych wskazéwek, jak w danej sytuacji
powinien postepowac swiadomy konsument.

Dziennikarze naszych lokalnych mediow wielokrotnie zwracali sie
z prosbg o komentarz do przedstawionych przez radiostuchaczy i
czytelnikow problemoéw. Wspotpraca przynosita rowniez efekty w postaci
szybkiego zatatwiania sprawy konsumenckiej zgodnie z naszymi
sugestiami i uzasadnionym zadaniem konsumentow.

Niewatpliwie najskuteczniejszg metoda na polepszenie
swiadomosci konsumenckiej jest wprowadzenie i skuteczne przekazanie
wiedzy na ten temat w ramach edukacji szkolnej. Dobre przygotowanie
teoretyczne, znajomos¢ przystugujgacych praw umozliwi aktywne
uczestnictwo w transakcjach na rynku nastepnym pokoleniom
konsumentéw. Ta forma edukacji konsumenckigj, mimo ze spotyka sie z
zainteresowaniem wsrod pedagogéw i modziezy, ze wzgleddw
obiektywnych jest realizowana w niewystarczajacym stopniu.
Ograniczona liczba etatéw w Biurze i koniecznosé osobistego
uczestniczenia w takich zajeciach sg niezwykle trudne do pogodzenia.

Pojawity sig juz podrgczniki edukacji konsumenckie] wspoHfinansowane
przez Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw. Docierajg do
nauczycieli, ktérzy moga realizowaé program na lekcjach
przedsigbiorczosci, WOS. W ramach europejskiego programu Comenius
3-Socrates od 2004 roku realizowany jest projekt edukacji
konsumenckiej. Grono uczestnikow tego projektu z roku na rok
powigksza sig. Na bazie doswiadczen uczestnikow tego projektu rowniez
powstato szereg publikacji dostepnych dla nauczycieli.

Niewatpliwie prowadzone przy wspétpracy UOKIK kampanie spofeczne
przyczyniajg sie do wzrostu swiadomosci konsumenckiej wérdd dzieci i
mtodziezy. Swiadczy o tym rowniez fakt, ze wsrod osob poszukujacych
pomocy prawnej coraz czgsciej sg osoby w wieku szkolnym. Maja
swiadomos¢, Ze naruszono ich uprawnienia i wiedzg gdzie nalezy
poszukiwac pomocy prawnej. Sg to pozytywne efekty prowadzonej
dotychczas edukacii tak bezposrednio w szkotach jak i na tamach prasy,
radia czy telewizji.

5. Wspotdziatanie z innymi instytucjami realizujacymi zadania z
zakresu ochrony praw konsumentow.

Jak juz wspomniano ochrona konsumentéw jest stosunkowo nowg
dziedzing prawa. Podlega bardzo dynamicznemu rozwojowi,



Odpowiedzialnymi za realizacje zadan w zakresie ochrony konsumenta
obok samorzgdu powiatowego sg organy rzgdowe oraz organizacje
spoteczne, ktorych celem statutowym jest dziatalno$é na rzecz
konsumentéw. Z uwagi ha zbiezne zadania i cele kontynuowano
wspotprace z wymienionymi ponizej organami i organizacjami.

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw

Wspobtpraca z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw
polega przede wszystkim na powiadamianiu o naruszeniach zasad
konkurencji i stosowaniu przez przedsiebiorcéw niedozwolonych praktyk
rynkowych. Korzystamy a zarazem rozprowadzamy wsréd konsumentow
rozne publikacje i ulotki wydawanych przez Urzad. Rzecznik otrzymuje
materiaty edukacyjne ktdre nastepnie sag rozprowadzane w szkotach i
przedszkolach. W 2007 roku zostaty rozestane kolorowanki dla
przedszkolakow, komiksy dla ucznidw szkét podstawowych oraz
podreczniki dla gimnazjalistow i licealistéw w ramach kontynuacji
kampanii , Moje konsumenckie ABC”

Miejski Rzecznik Konsumentéw w Lublinie jest jednym z dziewieciu
cztonkdw Krajowej Rady Rzecznikéw Konsumentéw. Rada stanowi
organ opiniodawczy przy Prezesie UOKIiK.

Wojewodzki Inspektorat Inspekcji Handlowej w Lublinie

Nawigzana w poprzednich latach wspétpraca z Inspekcjg
Handlowg w Lublinie polega na wzajemnym informowaniu sie o
niekorzystnych zjawiskach rynkowych na terenie Lublina. Zwracamy sie
z informacjami o koniecznosci przeprowadzenia kontroli u
przedsiebiorcow uporczywie naruszajgcych obowigzujgce przepisy
prawa. 21 marca 2007 roku w ramach wspotpracy pracownicy Biura
zostali wpisani na liste arbitrow Polubownego Sadu Konsumenckiego.

Wspéipraca z innymi organami oraz organizacjami pozarzadowymi

Utrzymujemy sSciste kontakty z innymi rzecznikami konsumentéw
wojewodztwa lubelskiego oraz z catej Polski. Systematycznie odbywajg
sie spotkania z powiatowymi rzecznikami konsumentéw,
przedstawicielami Inspekcji Handlowej oraz pracownikami UOKIK w
ramach praktycznych warsztatdw, szkolen i konferencji. Spotkania te
majg na celu wypracowanie pewnych wspoélnych metod dziatania,
wymiane doswiadczen, ujednolicenie stanowisk w zakresie prawa



konsumenckiego. Przynosza one ogromne korzysci wszystkim
uczestnikom, dlatego ich kontynuacja jest niezwykle istotna.
Utrzymujemy Scista wspdtprace ze Stowarzyszeniem Konsumentow
Polskich. Ta organizacja pozarzadowa o charakterze eksperckim
wielokrotnie wspierata swoim doswiadczeniem i wiedzg w réznych
sprawach prowadzonych w naszym Biurze. Swojg wiedze przekazywano
w ramach szkolen i konferencji finansowanych tak ze $rodkéw unijnych
jak i budzetowych przekazywanych przez UOKIK.

W 2007 roku nawigzano wspéiprace z kolejng organizacjg
pozarzadows ,, Polska Zielona Sie¢” Wspdlnie organizowaliémy wsréd
dzieci i mtodziezy konkurs plastyczny , Co mtody konsument wiedzieé
powinien”

Kontynuowano w miare potrzeb wspétprace z Urzedem Regulacji
Energetyki. W potowie roku prowadzono akcje informacyjne zwigzane z
mozliwoscig zawierania uméw o dostawe energii od innych dostawcow
anizeli wiasciciel sieci znajdujgcej sie na terenie Lublina.

Podejmowano rozmowy w poszczegdlnych indywidualnych
sprawach konsumenckich réwniez z Urzedem Komunikacji
Elektronicznej, Rzecznikiem Ubezpieczonych oraz Bankowym
Arbitrem Konsumenckim.

Ill. Zakonczenie

Biuro Miejskiego rzecznika Konsumentdéw w Lublinie prowadzi
dziatalnos¢ doradczg, informacyjng i edukacyjna. Mieszkancy trafnie
kierujg swoje sprawy do rzecznika, chetnie korzystaja z pomocy prawne;.
Rownoczesnie daje sie zauwazy¢ wzrost Swiadomosci konsumenckie;.
Instytucja rzecznika konsumentow zyskata popularno$é réwniez dzieki
kampanii ,Nie daj sie oskuba¢ - idz do rzecznika,. Akcja byta
finansowana przez UOKIK i polegata na umieszczeniu bilborddw na
terenie Lublina. Dobry odbiér poradnictwa konsumenckiego zyskujemy
przy wydatnej pomocy lokalnych mediéw. Konsumenci na biezaco byl
informowani o zmieniajgcym sie ustawodawstwie i skutkach tych zmian
W naszym codziennym zyciu.

Utrzymujacy sie na wysokim poziomie wskaznik pozytywnie

zakonczonych sporow jest dowodem, ze racje i argumenty
przedstawiane przedsigbiorcom sg zasadne i przekonywujace.
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zakonczone pozytywnie  zakoriczone negatywnie = wsprawy w tok

llos¢ wystapieri ogéfem  Zakoriczone pozytywnie Zakoriczone negatywnie Sprawy w toku

787 599 184 4

Ogodlna skutecznos$¢ wystapien rzecznika za rok 2007 :

76.11 %

Niestety, niektore problemy, mimo bardzo intensywnej pracy,
pojawiajg sig nadal. Wielokrotne wystapienia, apele majace na celu
przestrzeganie konsumentdw przed zbyt pochopnym podpisywaniem
umow nie przynosza rezultatéw. Nadal trafiajg do rzecznika osoby ktdre
podejmowaty sig zadan przekraczajgcych ich mozliwosci finansowe a
takze osoby, ktére bardziej zawierzaja reklamie i obiegowym pogtoskom
anizeli tresci podpisanych umdw.



Niezwykle waznym w dalszej pracy jednostki jest wzmocnienie
kadrowe Biura. Dwuosobowa obsada jest daleko niewystarczajaca dla
potrzeb i oczekiwarn mieszkaricow. Réwnie istotnym problemem jest
zmiana siedziby Biura. Lokalizacja na |l pietrze, bez windy stanowi
utrudnienie dla oséb starszych i niepetnosprawnych. Mam nadzieje, ze
rok biezacy bedzie przetomowym i uda nam sie zmienic lokal na bardziej
przyjazny wszystkim konsumentom.




