
Zarządzenie Nr 12/2012 
Starosty Krośnieńskiego 
z dnia 5 marca 2012 r. 

w sprawie zatwierdzenia sprawozdania z działalności Powiatowego 
Rzecznika Konsumentów dla powiatu krośnieńskiego i miasta Krosna 

za rok2011 

Działając na podstawie art. 43 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. 
o ochronie konkurencji i konsumentów (Dz. U. z 2007 r. Nr 50, poz. 331 
z późn. zm.) zarządzam, co następuje: 

§ 1 

Zatwierdzam sprawozdanie z działalności Powiatowego Rzecznika 
Konsumentów dla powiatu krośnieńskiego i miasta Krosna za rok 2011. 

§2 

Sprawozdanie, o którym mowa w § 1, stanowi załącznik do mmeJszego 
zarządzenia. 

§3 

Zarządzenie wchodzi w życie z dniem podpisania. 
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Sprawozdanie 

Załącznik do zarządzenia 
Nr 12/2012 
Starosty Krośnieńskiego 
z dnia 05.03.2012 r. 

z działalności Powiatowego Rzecznika Konsumentów 

dla powiatu krośnieńskiego i miasta Krosna 
za rok 2011. 

Sprawozdanie obejmuje działalność Powiatowego Rzecznika Konsumentów dla powiatu 

krośnieńskiego w okresie od 1 stycznia 2011 r. do 31grudnia2011 r. 

Krosno, 5.03.2012 r. 



W stęp i uwagi ogólne. 

Powiatowy Rzecznik Konsumentów działa w oparciu o przepisy ustawy z dnia 

16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentów (Dz. U. z 2007 r. Nr 50 poz. 331 

z późn. zm.), w zakresie dotyczącym rzeczników konsumentów. Powiatowy Rzecznik 

Konsumentów wykonuje zadania w pełnym zakresie etatu, bez pomocy biura, o którym mowa 

w art. 40 ust. 4 ustawy. 

Zgodnie z art. 40, z Powiatowym Rzecznikiem Konsumentów stosunek pracy 

nawiązuje Starosta, któremu Rzecznik jest bezpośrednio podporządkowany. Powiatowy 

Rzecznik Konsumentów w terminie do 31 marca przedkłada Staroście do zatwierdzenia 

sprawozdanie z działalności w roku ubiegłym, oraz przekazuje je właściwej delegaturze 

Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów, o czym mowa w art. 43 ust. 1 ww. ustawy. 

Na podstawie porozumienia zawartego w dniu 5 listopada 2008 r. pomiędzy Powiatem 

Krośnieńskim a Gminą Krosno w sprawie utworzenia wspólnego stanowiska Powiatowego 

Rzecznika Konsumentów dla powiatu krośnieńskiego i miasta Krosna, Powiatowy Rzecznik 

Konsumentów przekazuje sprawozdanie z działalności za rok ubiegły Prezydentowi Miasta 

Krosna w zakresie dotyczącym Krosna, celem zatwierdzenia. 

Zadania Powiatowego Rzecznika Konsumentów i ich realizacja. 

Na podstawie przepisów ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji 

i konsumentów ( Dz. U. z 2007 r. Nr 50 poz. 331 z późn. zm.), do zadań Powiatowego 

Rzecznika Konsumentów w szczególności należy: 

1. Zapewnienie bezpłatnego poradnictwa konsumenckiego 1 informacji prawnej 

w zakresie ochrony interesów konsumentów. 

Jednym z podstawowych zadań Rzecznika jest udzielanie konsumentom bezpłatnych 

porad i informacji prawnej. Realizacja tego zadania odbywała się w 2011 r. telefonicznie, 

pisemnie, korzystając z usług poczty lub Internetu, bądź bezpośrednio konsumentom 

zgłaszającym się osobiście do Rzecznika. Udzielając porad i informacji prawnej, Powiatowy 

Rzecznik Konsumentów dokładnie analizował przedstawiony problem. 

W 2011 r. Powiatowy Rzecznik Konsumentów zarejestrował 799 porad i informacji 

prawnych, udzielonych konsumentom będącym mieszkańcami powiatu krośnieńskiego. 



Najczęstsze problemy, z którymi zwracali się konsumenci dotyczyły: 

- w zakresie sprzedaży: obuwia i odzieży, sprzętu AGD i RTV, motoryzacji, wyposażenia 

sprzętu komputerowego, artykułów spożywczych, zabawek, kosmetyków oraz innych 

zakupów, z których większa część dotyczyła materiałów budowlanych. 

- w zakresie usług: usług telekomunikacyjnych, usług remontowo-budowlanych, usług 

ubezpieczeniowych, usług finansowych, dostawy mediów, motoryzacyjnych, usług 

turystycznych, usług edukacyjnych a także przewozowych, pralniczych i innych. 

Wiele porad i informacji prawnych, Powiatowy Rzecznik Konsumentów udzielił również 

w zakresie zawierania umów poza lokalem przedsiębiorstwa i na odległość. 

(patrz: Tabela nr 1) 

2. Występowanie do przedsiębiorców w sprawach ochrony praw i interesów 

konsumentów. 

Występowanie do przedsiębiorców w sprawach dotyczących ochrony praw i interesów 

konsumentów odbywało się po dokładnym zapoznaniu się z przedstawioną sprawą w oparciu 

o złożoną przez konsumenta skargę i odpowiednie dokumenty. W przypadkach, gdy 

konsument mimo zachowania odpowiednich procedur reklamacyjnych nie uzyskał 

odpowiedzi od przedsiębiorcy lub gdy odpowiedź była negatywna, Powiatowy Rzecznik 

Konsumentów kierował wystąpienie do przedsiębiorcy. Wskazując stanowisko konsumenta 

oraz opinię Rzecznika w danej sprawie, żądał złożenia wyjaśnień oraz przedstawienia 

propozycji jej rozwiązania. 

W 2011 r. do Powiatowego Rzecznika Konsumentów wpłynęło łącznie 58 spraw. Z czego 48 

spraw została załatwiona pozytywnie, 9 negatywnie a 1 pozostaje w toku. W śród nich 7 spraw 

dotyczyło kwestii właściwości miejscowej a 2 sprawy odłożono aa. 

Sprawy, w których najczęściej występował Rzecznik dotyczyły: 

w zakresie sprzedaży: obuwia odzieży, sprzętu AGD RTV (sprzętu 

telekomunikacyjnego), motoryzacji, i innych. 

- w zakresie usług: usług ubezpieczeniowych, usług remontowo-budowlanych, usług 

telekomunikacyjnych, usług turystyczno-hotelarskich, usług przewozowych i usług 

edukacyjnych. 



W jednym przypadku, w związku ze stosowaniem przez przedsiębiorcę nieuczciwych praktyk 

rynkowych, Powiatowy Rzecznik Konsumentów wystąpił do przedsiębiorcy żądając ich 

zaniechania. (patrz: Tabela nr 2) 

3. Współdziałanie z właściwymi miejscowo delegaturami Urzędu Ochrony Konkurencji 

i Konsumentów, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi. 

Zgodnie z ustawą o ochronie konkurencji i konsumentów, Powiatowy Rzecznik 

Konsumentów współdziałał z Urzędem Ochrony Konkurencji i Konsumentów Delegaturą 

w Krakowie, Urzędem Regulacji Energetyki, Rzecznikiem Ubezpieczonych, 

Arbitrem Bankowym i Stowarzyszeniem Rzeczników Konsumentów. 

W ramach współpracy z Urzędem Ochrony Konkurencji i Konsumentów, Powiatowy 

Rzecznik Konsumentów przyłączył się do akcji organizowanej przez Ministerstwo Finansów 

pn. „Weź paragon", której głównym celem było uświadomienie podatnikom, że paragon jako 

dowód zakupu pomaga w dochodzeniu roszczeń w przypadku sporu z przedsiębiorcą oraz 

pozytywnie wpływa na funkcjonowanie gospodarki poprzez zwiększenie uczciwej 

konkurencji i zmniejszenie szarej strefy. Rzecznik przekazał materiały otrzymane w czasie 

trwania akcji do prasy lokalnej a także umieścił je na tablicy informacyjnej Starostwa 

Powiatowego w Krośnie. 

W ramach współpracy z Stowarzyszeniem Rzeczników Konsumentów, Powiatowy 

Rzecznik Konsumentów wziął udział w szkoleniach organizowanych przez 

Stowarzyszenie nt. ochrony konsumentów na rynku ubezpieczeń komunikacyjnych oraz 

postępowania egzekucyjnego. 

Powiatowy Rzecznik Konsumentów w 2011 r. został członkiem Rady Arbitra 

Bankowego przy Związku Banków Polskich w Warszawie, która jest organem 

opiniodawczym w kwestiach dotyczących ochrony konsumentów na rynku usług bankowych. 

4. Prowadzenie edukacji konsumenckiej, w szczególności przez wprowadzenie 

elementów wiedzy konsumenckiej do programów nauczania w szkołach publicznych. 

Powiatowy Rzecznik Konsumentów w ramach działań informacyjno-edukacyjnych 

przygotował materiał dotyczący konkursów sms, który został wykorzystany w artykule 

prasowym tygodnika „Podkarpacie." 

W 2011 r. Rzecznik w każdym przypadku, w którym przedstawiciel mediów kontaktował 

się z nim telefonicznie lub osobiście, udzielał informacji nt. obowiązujących przepisów 



prawnych w zakresie ochrony konsumentów. W szczególności informacje te dotyczyły usług 

finansowych świadczonych przez parabanki i umów zawieranych na odległość w zakresie 

usług a także oceny zmian w ustawie o kredycie konsumenckim. 

W ramach wprowadzania przez samorząd terytorialny elementów wiedzy konsumenckiej 

do programów nauczania w szkołach publicznych, o czym mówi art. 38 i 39 ustawy 

o ochronie konkurencji i konsumentów, w 2011 r. Powiatowy Rzecznik Konsumentów 

opracował materiał programowy dla klas V i VI szkoły podstawowej oraz klas gimnazjalnych 

pn. „Kodeks młodego konsumenta", który został wprowadzony do programu nauczania 

Zespołu Szkół Publicznych w Kopytowej na rok szkolny 2011-2012 (podczas godzin 

wychowawczych, średnio raz w miesiącu) przez dwóch współpracujących nauczycieli, 

za akceptacją dyrektora szkoły. 

Powiatowy Rzecznik Konsumentów został zaproszony do udziału w panelu dyskusyjnym 

podczas konferencji naukowej nt. „Przeciwdziałania nieuczciwym praktykom rynkowym. 

Ocena regulacji," zorganizowanej przez Uniwersytet Jagielloński, w którym uczestniczył 

w dniu 8.04.2011 r. w Krakowie. 

Powiatowy Rzecznik Konsumentów przeprowadził także w dniu 18 listopada 2011 r. 

w Starostwie Powiatowym w Krośnie, szkolenie pn." Edukacja konsumencka dla seniorów", 

w którym wzięli udział członkowie zrzeszeni w Regionalnej Sekcji Emerytów i Rencistów 

przy Zarządzie Regionu „Solidarność" „Podkarpacie" w Krośnie. 

5. Rzecznik Konsumentów może wytaczać powództwa na rzecz konsumentów oraz 

wstępować za ich zgodą do toczącego się postępowania w sprawach o ochronę interesów 

konsumentów. 

W 2011 r. większość spornych spraw, które wpłynęły do Powiatowego Rzecznika 

Konsumentów była załatwiana w sposób polubowny. W przypadkach, w których prowadzone 

działania nie przyniosły spodziewanego rezultatu, Powiatowy Rzecznik Konsumentów 

przygotował na prośbę konsumentów 3 pozwy: 

- o zapłatę, w związku z umową przedwstępną pożyczki (usługi finansowe) - sprawa 

wtoku 

- o zapłatę z tytułu odstąpienia od umowy sprzedaży obuwia - sprawa zakończona 

pozytywnie 

- o zapłatę z tytułu odstąpienia od umowy sprzedaży kamery bezprzewodowej- sprawa 

zakończona pozytywnie. 



W jednej sprawie, w której konsumentka zwróciła się do Rzecznika o pomoc 

w przygotowaniu pozwu o zapłatę, w związku z umową przedwstępnej pożyczki (usługi 

finansowe), Rzecznik przekazał sprawę zgodnie z właściwością. 

W 3 sprawach, w których Rzecznik prowadził postępowanie mediacyjne, podpisane 

zostały akty ugody, w tym: 

-2 dotyczące usług remontowo budowlanych, 

-1 dotyczący sprzedaży materiału budowlanego (kostki brukowej). 

W innych sprawach, które nie zostały zakończone w sposób zgodny z oczekiwaniami 

konsumentów, Powiatowy Rzecznik Konsumentów informował o prawie dochodzenia swoich 

roszczeń na drodze sądowej. 

Powiatowy Rzecznik Konsumentów złożył także w jednym przypadku w oparem 

o art. 114 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentów, wniosek do Sądu Rejonowego 

w Krośnie o ukaranie przedsiębiorcy w związku z nieudzieleniem odpowiedzi na wystąpienie 

Rzecznika. Sąd ukarał przedsiębiorcę karą grzywny. 

(patrz Tabela nr 3) 

Podsumowanie i wnioski. 

Powiatowy Rzecznik Konsumentów w 2011 r. rozpatrzył łącznie 861 spraw, 

dotyczących konsumentów z terenu powiatu krośnieńskiego, które w porównaniu do roku 

2010 wzrosły o 168. 

Łączna ilość spraw rozpatrzonych przez Rzecznika w latach ubiegłych kształtuje się 

następująco. 

2006 rok - 61 spraw. 

2007 rok-180 spraw. 

2008 rok - 386 spraw (z terenu Powiatu) 

2009 rok- 434 spraw (z terenu Powiatu) 

2010 rok - 693 sprawy (z terenu Powiatu) 

2011 rok - 861 spraw (z terenu Powiatu) 

Wzrost liczby spraw, wiąże się ze zwiększeniem świadomości konsumenckiej ale 

również ze zwiększeniem nasilenia zjawiska stosowania nieuczciwych praktyk rynkowych 

przez przedsiębiorców. Z tego powodu niezbędna wydaje się współpraca Rzecznika z innymi 

instytucjami w celu skutecznego im przeciwdziałania. Dodatkowo warto zauważyć, że często 



zmieniające się przypisy prawne, wymuszają na Rzeczniku stałą gotowość doskonalenia 

zawodowego. Niezbędne zatem jest umożliwienie uczestnictwa w organizowanych dla 

rzeczników szkoleniach a także udział w konferencjach z zakresu ochrony praw 

konsumentów, dzięki którym oprócz nabywania wiedzy, dokonywana jest wymiana cennych 

doświadczeń. Warto podkreślić, że wszystkie tego typu działania z pewnością mają wpływ na 

zwiększenie skuteczności działań Rzecznika, co nie jest bez znaczenia w celu osiągnięcia 

wyższego poziomu ochrony konsumentów. 
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SPRAWOZDANIE Z DZIAŁALNOŚCI 

POWIATOWYCH (MIEJSKICH) RZECZNIKÓW KONSUMENTÓW ZA 2011 R. 

Powiatowy/Miejski Rzecznik Konsumentów w Krośnie. 

Tabela nr 1: Zapewnienie bezpłatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej 

w zakresie ochrony konsumentów dla Powiatu Krośnieńskiego 

Ogółem 

I. Usługi, w tym: 238 
ubezpieczeniowa 15 

finansowa (inne niż ubezpieczeniowa) 43 

remontowo-budowlana 28 

dostawy energii, gazu, ciepła, wody, wywóz 15 

nieczystości 

telekomunikacja (telefony, TV) 103 

turystyczno-hotelarska 9 

deweloperska, pośrednictwo nieruchomości -
motoryzacja 13 

pralnicza 1 

timeshare -
pocztowa -

gastronomiczna -
przewozowa 1 

edukacYina/kulturalna/rekreacYino-sportowa 4 

medyczna -
wyposażenie wnętrz -
pogrzebowa -

windykacyjne -
inne 6 

Il. Umowy sprzedaży, w tym: 477 
obuwie i odzież 221 

wyposażenie mieszkania 26 

sprzęt RTV i AGD (sprzęt telekomunikacYiny) 101 

komputer i akcesoria komputerowe 18 

motoryzacja 26 

artykuły spożywcze 16 

artykuły chemiczne i kosmetyki 1 

zabawki 2 

inne 66 

III. Umowy poza lokalem i na odległość 84 



Tabela nr 2: Wystąpienia do przedsiębiorców w sprawie ochrony interesów konsumentów. 

Przedmiot sprawy Ilość Zakończone Zakończone Sprawy 

wystąp ie pozytywnie negatywnie wtoku 

ń ogółem 

I. Usługi, w tym: 23 22 1 -
ubezpieczeniowa 3 3 - -
finansowa (inna niż - - - -
ubezpieczeniowa) 

remontowo-budowlana 5 5 - -
dostawy energii, gazu, ciepła, - - - -
wody, wywóz nieczystości 

telekomunikacja (telefon, TV) 10 10 - -
turystyczno-hotelarska 2 2 - -
deweloperska, pośrednictwo - - - -
nieruchomości 

motoryzacja - - - -
pralnicza - - - -

timeshare - - - -

pocztowa - - - -
gastronomiczna - - - -

przewozowa 2 2 - -
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno- 1 - 1 -
sportowa 
medyczna - - - -
wyposażenie wnętrz - - - -
pogrzebowa - - - -

windykacyjne - - - -
inne - - - -
II. Umowy sprzedaży, w tym: 35 26 8 1 
obuwie i odzież 22 16 6 -
wyposażenie mieszkania i 
gospodarstwa domowego 

sprzęt RTV i AGD (sprzęt 6 5 1 -

telekomunikacyjny) 

komputer i akcesoria komputerowe 
motoryzacja 1 1 - -
artykuły spożywcze 

artykuły chemiczne i kosmetyki 

zabawki 
inne 6 4 1 1 

III. Umowy poza lokalem i na - - - -
odległość 



Tabela nr 3: Wytaczanie powództw na rzecz konsumentów i wstępowanie do toczących się 

postępowań. 

Rozstrzygnięcie sądu 

pozytywne 

lp (np. Sprawy Ilość 

Przedmiot sporu uwzględniające negatywne 
wtoku 

powództw 
. 

żądanie ogółem 

w zasadniczej 
części) 

1. Powództwa 
dotyczące 

reklamacji w 
zakresie - - - -
niezgodności 

towaru z umową 
lub gwarancji 
towarów 

2. Powództwa 
dotyczące 

niewykonania lub - - - -

nienależytego 

wy konania usług 

3. Powództwa 
dotyczące uznania 
postanowienia - - - -
umownego za 
niedozwolone 

4. Przygotowywanie 
konsumentom 
pozwów 
dotyczących 

reklamacji w 
2 - - 2 

zakresie 
niezgodności 

towaru z umową 
lub gwarancji 
towarów 

5. Przygotowywanie 
konsumentom 
pozwów 
dotyczących 1 - - 1 
niewykonania lub 
nienależytego ' 

wykonania usług 
I 

6. Inne - - - „ I : ,_1' ·t 



RAZEM 3 -
1. Sprawy kierowane 

do rozpatrzenia - -
przez sąd 
polubowny 

2. Wstępowanie 

rzecznika - -
konsumentów do 

postępowań 

Tabela nr 4: Inne zadania: 

L.p Realizacja zadań wynikających z: 

1. Art. 479 (38) Kpc - niedozwolone postanowienia 

umowne 

2. Ustawy o przeciwdziałaniu nieuczciwym 

praktykom rynkowym 

3. Ustawy o dochodzeniu roszczeń w 

postępowaniu grupowym 

4. Art. 42 ust.1 pkt 3uokik - występowanie w 

sprawach o wykroczenia na szkodę 

konsumentów 

5. Art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc -

przedstawienie sądowi istotnego poglądu dla 

sprawy 

-

-

-

-

1 

-

-

-

Ilość 

'-., 'łl', 
\: ) 

' 

3 

-

-



Sprawozdanie 
z działalności Powiatowego Rzecznika Konsumentów 

dla powiatu krośnieńskiego i miasta Krosna 
za rok 2011. 

Sprawozdanie obejmuje działalność Powiatowego Rzecznika Konsumentów dla miasta 
Krosna w okresie od 1stycznia2011 r. do 31grudnia2011 r. 

Krosno, 5.03.2012 r. 



W stęp i uwagi ogólne. 

Powiatowy Rzecznik Konsumentów działa w oparciu o przepisy ustawy z dnia 

16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentów (Dz. U. z 2007 r. Nr 50 poz. 331 

z późn. zm.), w zakresie dotyczącym rzeczników konsumentów. Powiatowy Rzecznik 

Konsumentów wykonuje zadania w pełnym zakresie etatu, bez pomocy biura, o którym mowa 

w art. 40 ust. 4 ustawy. 

Zgodnie z art. 43 ust. 1 ww. ustawy, sprawozdanie z działalności za rok ubiegły 

w zakresie dotyczącym powiatu krośnieńskiego, Powiatowy Rzecznik Konsumentów 

przedkłada do zatwierdzenia Staroście a w zakresie dotyczącym miasta Krosna, 

Prezydentowi. Powiatowy Rzecznik Konsumentów w terminie do 31 marca każdego roku, 

przekazuje sprawozdania właściwej delegaturze Urzędu Ochrony Konkurencji 

i Konsumentów. 

Zadania Powiatowego Rzecznika Konsumentów i ich realizacja. 

Na podstawie przepisów ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji 

i konsumentów ( Dz. U. z 2007 r. Nr 50 poz. 331 z późn. zm.), do zadań Powiatowego 

Rzecznika Konsumentów w szczególności należy: 

1. Zapewnienie bezpłatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej 

w zakresie ochrony interesów konsumentów. 

Jednym z podstawowych zadań Rzecznika jest udzielanie konsumentom bezpłatnych 

porad i informacji prawnej. Realizacja tego zadania odbywała się w 2011 r. telefonicznie, 

pisemnie, korzystając z usług poczty lub Internetu, bądź bezpośrednio konsumentom 

zgłaszającym się osobiście do Rzecznika. Udzielając porad i informacji prawnej, Powiatowy 

Rzecznik Konsumentów dokładnie analizował przedstawiony problem. 

W 2011 r. Powiatowy Rzecznik Konsumentów zarejestrował 545 porad informacji 

prawnych, udzielonych konsumentom, będącym mieszkańcami miasta Krosna. 

Najczęstsze problemy, z którymi zwracali się konsumenci dotyczyły: 

- w zakresie sprzedaży: obuwia i odzieży, sprzętu AGD RTV (sprzętu 

telekomunikacyjnego), motoryzacji, wyposażenia, sprzętu komputerowego, artykułów 

spożywczych, zabawek, oraz innych zakupów, z których większa część dotyczyła 

materiałów budowlanych. 



- w zakresie usług: usług telekomunikacyjnych, usług remontowo-budowlanych, usług 

ubezpieczeniowych, usług finansowych, dostawy mediów, motoryzacyjnych, usług 

turystycznych, usług edukacyjnych a także przewozowych, medycznych i innych. 

Wiele porad i informacji prawnych, Powiatowy Rzecznik Konsumentów udzielił również 

w zakresie zawierania umów poza lokalem przedsiębiorstwa i na odległość. 

(patrz: Tabela nr 1) 

2. Występowanie do przedsiębiorców w sprawach ochrony praw i interesów 

konsumentów. 

Występowanie do przedsiębiorców w sprawach dotyczących ochrony praw i interesów 

konsumentów odbywało się po dokładnym zapoznaniu się z przedstawioną sprawą w oparciu 

o złożoną przez konsumenta skargę i odpowiednie dokumenty. W przypadkach, gdy 

konsument mimo zachowania odpowiednich procedur reklamacyjnych nie uzyskał 

odpowiedzi od przedsiębiorcy lub gdy odpowiedź była negatywna, Powiatowy Rzecznik 

Konsumentów kierował wystąpienie do przedsiębiorcy. Wskazując stanowisko konsumenta 

oraz opinię Rzecznika w danej sprawie, żądał złożenia wyjaśnień oraz przedstawienia 

propozycji jej rozwiązania. 

W 2011 r. do Powiatowego Rzecznika Konsumentów wpłynęło łącznie 47 spraw. Z czego 43 

sprawy zostały załatwione pozytywnie i 4 negatywnie. W śród nich 4 sprawy dotyczyło 

odpowiedniej właściwości miejscowej. 

Sprawy, w których najczęściej występował Rzecznik dotyczyły: 

w zakresie sprzedaży: obuwia odzieży, sprzętu AGD 1 RTV (sprzętu 

telekomunikacyjnego ),wyposażenia, motoryzacji, i innych. 

w zakresie usług: usług remontowo-budowlanych, usług finansowych, usług 

telekomunikacyjnych, usług ubezpieczeniowych, usług turystyczno-hotelarskich i dostawy 

mediów. 

W jednym przypadku, w związku ze stosowaniem przez przedsiębiorcę nieuczciwych praktyk 

rynkowych, Powiatowy Rzecznik Konsumentów wystąpił do przedsiębiorcy żądając ich 

zaniechania. 

(patrz: Tabela nr 2) 



3. Współdziałanie z właściwymi miejscowo delegaturami Urzędu Ochrony Konkurencji 

i Konsumentów, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi. 

Zgodnie z ustawą o ochronie konkurencji i konsumentów, Powiatowy Rzecznik 

Konsumentów współdziałał z Urzędem Ochrony Konkurencji i Konsumentów Delegaturą 

w Krakowie, Urzędem Regulacji Energetyki, Rzecznikiem Ubezpieczonych, 

Arbitrem Bankowym i Stowarzyszeniem Rzeczników Konsumentów. 

W ramach współpracy z Urzędem Ochrony Konkurencji i Konsumentów, Powiatowy 

Rzecznik Konsumentów przyłączył się do akcji organizowanej przez Ministerstwo Finansów 

pn. „Weź paragon", której głównym celem było uświadomienie podatnikom, że paragon jako 

dowód zakupu pomaga w dochodzeniu roszczeń w przypadku sporu z przedsiębiorcą oraz 

pozytywnie wpływa na funkcjonowanie gospodarki poprzez zwiększenie uczciwej 

konkurencji i zmniejszenie szarej strefy. Rzecznik przekazał materiały otrzymane w czasie 

trwania akcji do prasy lokalnej a także umieścił je na tablicy informacyjnej Urzędu Miasta 

Krosna i Starostwa Powiatowego w Krośnie. 

W ramach współpracy z Stowarzyszeniem Rzeczników Konsumentów, Powiatowy 

Rzecznik Konsumentów wziął udział w szkoleniach organizowanych przez 

Stowarzyszenie nt. ochrony konsumentów na rynku ubezpieczeń komunikacyjnych oraz 

postępowania egzekucyjnego. 

Powiatowy Rzecznik Konsumentów w 2011 r. został członkiem Rady Arbitra 

Bankowego przy Związku Banków Polskich w Warszawie, która jest organem 

opiniodawczym w kwestiach związanych z ochroną konsumentów na rynku usług 

bankowych. 

3. Prowadzenie edukacji konsumenckiej, w szczególności przez wprowadzenie 

elementów wiedzy konsumenckiej do programów nauczania w szkołach publicznych. 

Powiatowy Rzecznik Konsumentów w ramach działań informacyjno-edukacyjnych 

przygotował materiał dotyczącyh konkursów sms, który został wykorzystany w artykule 

prasowym tygodnika „Podkarpacie." 

W 2011 r. Rzecznik w każdym przypadku, w którym przedstawiciel mediów kontaktował 

się z nim telefonicznie lub osobiście, udzielał informacji nt. obowiązujących przepisów 

prawnych w zakresie ochrony konsumentów. W szczególności informacje te dotyczyły usług 



finansowych świadczonych przez parabanki i umów zawieranych na odległość w zakresie 

usług a także oceny zmian w ustawie o kredycie konsumenckim. 

Powiatowy Rzecznik Konsumentów został zaproszony do udziału w panelu dyskusyjnym 

podczas konferencji naukowej nt. „Przeciwdziałania nieuczciwym praktykom rynkowym. 

Ocena regulacji," zorganizowanej przez Uniwersytet Jagielloński, w którym uczestniczył 

w dniu 8.04.2011 r. w Krakowie. 

W dniu 27 kwietnia 2011 r., Powiatowy Rzecznik Konsumentów przeprowadził 

w Zespole Szkół Ponadgimnazjalnych Nr 1 im. Jana Szczepanika w Krośnie, prelekcję 

dotyczącą ochrony konsumentów na rynku finansowym. 

Powiatowy Rzecznik Konsumentów przeprowadził także w dniu 18 listopada 2011 r. 

w Starostwie Powiatowym w Krośnie, szkolenie pn." Edukacja konsumencka dla seniorów", 

w którym wzięli udział członkowie zrzeszeni w Regionalnej Sekcji Emerytów i Rencistów 

przy Zarządzie Regionu „Solidarność" „Podkarpacie" w Krośnie. 

5. Rzecznik Konsumentów może wytaczać powództwa na rzecz konsumentów oraz 

wstępować za ich zgodą do toczącego się postępowania w sprawach o ochronę interesów 

konsumentów. 

W 2011 r. większość spornych spraw, które wpłynęły do Powiatowego Rzecznika 

Konsumentów była załatwiana w sposób polubowny. W przypadkach, w których prowadzone 

działania nie przyniosły spodziewanego rezultatu, Powiatowy Rzecznik Konsumentów 

przygotował na prośbę konsumentów następujące pozwy: 

- o zapłatę, w związku z nienależycie wykonaną usługą motoryzacyjną - sprawa 

zakończona pozytywnie. 

- o zapłatę z tytułu odstąpienia od umowy sprzedaży zmywarki- sprawa w toku 

- 4 pozwy o zapłatę w związku z umową przedwstępną pożyczki (usługi finansowe) -

sprawy w toku, w tym 1 sprawa na etapie postępowania apelacyjnego. 

W 2 sprawach Rzecznik przygotował konsumentom sprzeciw od nakazu zapłaty 

w związku z przedawnieniem roszczeń w zakresie usług telekomunikacyjnych. 

W innych sprawach, które nie zostały zakończone w sposób zgodny z oczekiwaniami 

konsumentów, Powiatowy Rzecznik Konsumentów informował o prawie dochodzenia swoich 

roszczeń na drodze sądowej. 

(patrz Tabela nr 3) 



Podsumowanie i wnioski. 

Powiatowy Rzecznik Konsumentów w 2011 r. rozpatrzył łącznie 600 spraw, 

dotyczących konsumentów z terenu miasta Krosna, które w porównaniu do roku 201 O 

wzrosły o 221. 

Co roku zauważa się wyraźny wzrost spraw, które wpływają do Powiatowego 

Rzecznika Konsumentów. I tak: 

- w 2008 r. liczba spraw wynosiła 188 (w samym III kwartale 2008 r. do Powiatowego 

Rzecznika Konsumentów wpłynęło 34 sprawy) 

- w 2009 r. -299 spraw 

- w 2010 r. -379 spraw 

- w 2011 r.- 600 spraw 

Wzrost liczby spraw, wiąże się ze zwiększeniem świadomości konsumenckiej ale 

również ze zwiększeniem nasilenia zjawiska stosowania nieuczciwych praktyk rynkowych 

przez przedsiębiorców. Z tego powodu niezbędna wydaje się współpraca Rzecznika z innymi 

instytucjami w celu skutecznego im przeciwdziałania. Dodatkowo warto zauważyć, że często 

zmieniające się przypisy prawne, wymuszają na Rzeczniku stałą gotowość doskonalenia 

zawodowego. Niezbędne zatem jest umożliwienie uczestnictwa w organizowanych dla 

rzeczników szkoleniach a także udział w konferencjach z zakresu ochrony praw 

konsumentów, dzięki którym oprócz nabywania wiedzy, dokonywana jest wymiana cennych 

doświadczeń. Warto podkreślić, że wszystkie tego typu działania z pewnością mają wpływ na 

zwiększenie skuteczności działań Rzecznika, co nie jest bez znaczenia w celu osiągnięcia 

wyższego poziomu ochrony konsumentów. 

· l'. 



SPRAWOZDANIE Z DZIAŁALNOŚCI 

POWIATOWYCH (MIEJSKICH) RZECZNIKÓW KONSUMENTÓW ZA 2011 R. 

Powiatowy/Miejski Rzecznik Konsumentów w Krośnie. 

Tabela nr 1: Zapewnienie bezpłatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej 

w zakresie ochrony konsumentów dla miasta Krosna. 

Ogółem 

I. Usługi, w tym: 185 
ubezpieczeniowa 16 

finansowa (inne niż ubezpieczeniowa) 48 

remontowo-budowlana 19 

dostawy energii, gazu, ciepła, wody, wywóz 11 

nieczystości 

telekomunikacja (telefony, TV) 63 

turystyczno-hotelarska 17 

deweloperska, pośrednictwo nieruchomości -
motoryzatja 3 

pralnicza -
timeshare -
pocztowa -
gastronomiczna -
przewozowa 2 

edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa 4 

medyczna 1 

wyposażenie wnętrz -

pogrzebowa -
windykacyjne -
inne 1 

Il. Umowy sprzedaży, w tym: 313 
obuwie i odzież 135 

wyposażenie mieszkania 15 

sprzęt RTV i AGD (sprzęt telekomunikacyjny) 75 

komputer i akcesoria komputerowe 12 

motoryzacja 15 

artykuły spożywcze 8 

artykuły chemiczne i kosmetyki -
zabawki 2 

inne 51 

III. Umowy poza lokalem i na odległość 47 ' 



Tabela nr 2: Wystąpienia do przedsiębiorców w sprawie ochrony interesów konsumentów. 

Przedmiot sprawy Ilość Zakończone Zakończone Sprawy 

wys tąpie pozytywnie negatywnie wtoku 

ń ogółem 

I. U sługi, w tym: 14 13 1 -
ubezpieczeniowa 1 1 - -
finansowa (inna niż 2 2 - -

ubezpieczeniowa) 

remontowo-budowlana - - - -

dostawy energii, gazu, ciepła, 1 1 - -
wody, wywóz nieczystości 

telekomunikacja (telefon, TV) 9 8 1 -
turystyczno-hotelarska 1 1 - -
deweloperska, pośrednictwo - - - -
nieruchomości 

motoryzacja - - - -
pralnicza - - - -
timeshare - - - -
pocztowa - - - -
gastronomiczna - - - -
przewozowa - - - -
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno- - -

sportowa 
medyczna - - - -
wyposażenie wnętrz - - - -
pogrzebowa - - - -

windykacyjne - - - -
inne - - - -
II. Umowy sprzedaży, w tym: 28 25 3 -
obuwie i odzież 18 17 1 -
wyposażenie mieszkania i 2 2 - -

gospodarstwa domowego 

sprzęt RTV i AGD (sprzęt 3 3 - -
telekomunikacyjny) 

komputer i akcesoria komputerowe - - - -
motoryzacja 1 1 - -
artykuły spożywcze - - - -
artykuły chemiczne i kosmetyki - - - -
zabawki - - - -
inne 4 2 2 -
III. Umowy poza lokalem i na 5 5 - -
odległość I\ 



Tabela nr 3: Wytaczanie powództw na rzecz konsumentów i wstępowanie do toczących się 

postępowań. 

Rozstrzygnięcie sądu 

pozytywne 

lp (np. Sprawy Ilość 

Przedmiot sporu uwzględniające negatywne 
wtoku 

powództw . 
ogółem żądanie 

w zasadniczej 
części) 

1. Powództwa 
dotyczące 

reklamacji w 
zakresie 

- - - -
niezgodności 

towaru z umową 
lub gwarancji 
towarów 

2. Powództwa 
dotyczące 

niewykonania lub - - - -

nienależytego 

wykonania usług 
3. Powództwa 

dotyczące uznania 
postanowienia - - -

umownego za 
niedozwolone 

4. Przygotowywanie 
konsumentom 
pozwów 
dotyczących 

reklamacji w - - 1 1 
zakresie 
niezgodności 

towaru z umową 
lub gwarancji 
towarów 

5. Przygotowywanie 
konsumentom 
pozwów 
dotyczących 1 - 3 4 
niewykonania lub 
nienależytego 

wykonania usług 

6. Inne 2 - - 2 



RAZEM 3 4 7 
1. Sprawy kierowane 

do rozpatrzenia - - - -
przez sąd 
polubowny 

2. W stępowanie 
rzecznika 

1 1 - -
konsumentów do 
postępowań 

Tabela nr 4: Inne zadania: 

L.p Realizacja zadań wynikających z: Ilość 

1. Art. 479 (38) Kpc - niedozwolone postanowienia 
umowne 

-

2. Ustawy o przeciwdziałaniu nieuczciwym 
praktykom rynkowym -

3. Ustawy o dochodzeniu roszczeń w 
postępowaniu grupowym 

-

4. Art. 42 ust.1 pkt 3uokik - występowanie w 
sprawach o wykroczenia na szkodę -
konsumentów 

5. Art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc -
przedstawienie sądowi istotnego poglądu dla -
sprawy 
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