Uchwata Nr LXH/605/2006
Rady Miasta Myslowice

z dnia 23 lutego 2006 r.

w sprawie zatwierdzenia ,,Sprawozdania z dzialainosci Miejskiego Rzecznika Konsumentow
w Myslowicach za 2005 rok”

Na podstawie art. 12 pkt 11 oraz art. 92 ust. 1 pkt 1 i ust. 2 ustawy z dnia 6 czerwca 1998 r.
o samorzadzie powiatowym /tj. Dz. U. z 2001 r. Nr 142, poz. 1592 z pézn. zm./ w zwigzku
z Rozporzadzeniem Rady Ministrow z dnia 7 sierpnia 1998 1. w sprawie utworzenia powiatow /Dz. U. Nr
103, poz. 652 z p6éz. zm./ oraz art. 38 ust. 1 ustawy z dnia 15 grudnia 2000 r. o ochronie konkurencji
i konsumentow /t.j. Dz. U. z 2005 r. Nr 244, poz. 2080/

Rada Miasta Myslowice

Uchwala:

§1.

Zatwierdzi¢ ,Sprawozdanie z dziatalnosci Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Mystowicach
za 2005 rok” stanowigce zalgcznik do niniejszej uchwaty.

§2

Uchwata wchodzi w zycie z dniem podjecia.
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Na podstawie art. 38 ust. 1 Ustawy z dnia 15 grudnia 2000 r. o ochronie konkurencji
i konsumentow /t.j. Dz. U. z 2005 r. Nr 244 poz. 2080/ przedkiadam Wysokiej Radzie sprawozdanie
z dziatalnosci Miejskiego Rzecznika Konsumentéw za rok 2005.

I.  Uwagi ogéine dotyczace dzialalnosci Miejskiego Rzecznika Konsumentéw

Zgodnie z art. 34 ust. 1 ustawy z dnia 15 grudnia 2000 r. o ochronie konkurencji i konsumentow
ftj. Dz. U. z 2005 r. Nr 244 poz. 2080/ zadania samorzgdu powiatowego w zakresie ochrony praw
konsumentéw wykonuje powiatowy /miejski/ rzecznik konsumentoéw, do zadan ktérego nalezy:

a) zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie

ochrony intereséw konsumentow,

b) skiadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepisébw prawa migjscowego

w zakresie ochrony interesow konsumentow,
c) wystepowanie do przedsiebiorcéw w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentow,
d) wspdidziatanie w wiasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentéw, organami Inspekcji handlowej oraz organizacjami konsumenckimi.
Ponadto do kompetencji rzecznika konsumentéow nalezy takze wykonywanie innych zadan
okreslonych w przepisach odrebnych.
Swoje zadania rzecznik konsumentéw wykonywat w okresie sprawozdawczym jednoosobowo

majac jedynie do pomocy stazystke, ktéra odbywata staz absolwencki przez okres 11 miesiecy.

ll. Realizacja zadan wynikajacych z ustawy z dnia 15 grudnia 2000 roku o ochronie
konkurencji i konsumentoéw.

W roku 2005 realizacja zadan Miejskiego Rzecznika Konsumentow w Mystowicach przedstawiala

sie nastepujaco:

1. Zapewnienie bezpfatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji 4 prawnej
w zakresie ochrony interesow konsumentéw.

Stwierdzi¢ nalezy, ze ilo§¢ oso6b zgtaszajgcych si¢ do rzecznika konsumentow wzrasta z roku
na rok. W okresie sprawozdawczym rzecznik konsumentéw udzielit mieszkancom miasta Mystowice
1032 porad z zakresu prawa konsumenckiego, w tym 537 porad udzielono mieszkaricom osobiscie
w biurze rzecznika, natomiast 471 porad udzielono w formie telefonicznej. Za posrednictwem poczty
elektronicznej udzielono natomiast 24 porady.

Przewazajgca wiekszos¢ spraw dotyczyta skarg konsumentéw na:

a) sprzedawcow, producentdw, gwarantéw i dystrybutorow, ktérzy wuchylali si¢ od
odpowiedzialnosci za wady towaréw, odmawiali przyjecia zgtoszenia reklamacyjnego czy tez

nie uznawali reklamacji w oparciu 0 mato przekonujgce opinie specjalistow,

b) przedsiebiorcow i rzemiesinikow wykonujacych ustugi w sposéb nienalezyty,
c) firmy stosujace umowy, ktérych umowy naruszaty obowigzujace przepisy prawa.




Obserwuje sig, ze coraz czescie] konsumenci kontaktujg sie z rzecznikiem przed ztozeniem
reklamacji towardw lub ustug aby zasiegna¢ informacji nt. obowigzujgcych przepiséw prawa w obrocie
konsumenckim.

Zakres udzielanej konsumentom pomocy, to przede wszystkim:

A. Poradnictwo oraz udzielanie informacji prawnej w zakresie ochrony intereséw
konsumentéw — charakterystyka i struktura porad
/szczegbiowe dane w Tabeli Nr 1/

W roku 2005 na ogolng ilos¢ zgtoszonych spraw, wigkszos¢ z nich (52%) zakonczyta sie
udzieleniem porady z =zakresu prawa konsumenckiego podczas bezposredniego kontaktu
z konsumentami, co wigzato sie z wnikliwym rozpoznaniem i analizag dokumentéw w swietle
obowigzujacych przepisow prawa. W ramach poradnictwa konsumenci otrzymywali rdwniez wzory
pism, oswiadczen, protokotdw reklamacyjnych a takze otrzymywali pomoc w sporzadzaniu pism
w okreslonej sytuacji prawnej. Wiele z tych spraw zostato zatatwione w wyniku natychmiastowego
telefonicznego wystapienia rzecznika do przedsiebiorcy. Ponadto 46% spraw zakoriczylo sie
udzieleniem konsumentom informacji drogg telefoniczna. Porady i konsultacje dotyczyly przede
wszystkim: obowigzujgcych przepisow prawa w zakresie sprzedazy konsumenckiej w zwigzku
z ujawnieniem sie niezgodnosci zakupionych towardw konsumpcyjnych z umowa, terminéw
i sposobow skiadania reklamacji, nierzetelnie wykonanych ustug, interpretacji zapiséw réznego
rodzaju umow itd.

Jezeli chodzi o strukture udzielonych porad, 62% z nich dotyczytlo uméw sprzedazy, gtdwnie:
obuwia, sprzetu AGD, RTV, komputeréw jak réwniez stolarki okiennej oraz drzwi. Reklamowane ustugi
stanowity natomiast 30% ogétu zgtoszonych zapytan. Do najczesciej wystepujacych nalezaty sprawy
dot. ustug telekomunikacyjnych, remontowo — budowlanych, bankowych. Kilkadziesigt porad dotyczyto
mozliwosci odstgpienia od umoéw zawartych poza lokalem przedsiebiorstwa oraz na odlegtosc /gtéwnie

za posrednictwem sieci Internet/.

Tabela Nr 1

Poradnictwo konsumenckie i udzielanie informacji prawnej
w zakresie ochrony konsumentéw - struktura udzielonych porad

Wyszczegdlnienie

Udziat (%)

I. USLUGI ogolem

Bankowe | | 27
Finansowe 7
Ubezpieczeniowe 25
Systemy argentynskie 6
Telekomunikacja, TV kablowa i satelitarna 73
Motoryzacyjne /serwis/ 31
Pocztowe 4
Turystyczne 15
Pralnicze 6




Remontowo — budowlane 37
Przewozowe 8
Naprawa sprzetu RTV, AGD, komputerow 12
Dostawa energii elektr. 6
Mieszkaniowe 8
Edukacyjne 3
Kosmetyczne, fryzjerskie, krawieckie, szewskie, jubilerskie 7
Windykacja 9
Inne /niekonsumenckie/ 25
1. UMOWY SPRZEDAZY ogdtem, w tym: 644 62
Sprzet AGD, RTV ~ - 97
Odziez 35
Sprzet komputerowy 42
Obuwie 182
Samochody i art. motoryzacyjne 30
Zwierzeta 2
Aparaty telefoniczne 37
Nieruchomosci 4
Sprzet fotograficzny, kamery 15
Stolarka okienna, drzwi 35
Galanteria skérzana 7
Meble 21
Kosmetyki

Zywnosé

Materiaty budowlane 14
Sprzet sportowy 10
Media 22
Kotty c.o. 13
Paliwo 2
Zabawki 3
Instrumenty muzyczne 2
Narzedzia 9
Armatura tazienkowa 5
Bizuteria 2
Medykamenty 1
Inne 44

1L iJMOWY POZA LOKALEM | NA ODLEGLOSC

Urzadzenia filtrujagce wode

Urzadzenia czyszczace

Sprzet do rehabilitacji

Odziez

Ustugi telekomunikacyjne

Kursy korespondencyjne




Piec gazowy 5

Montaz stolarki drzwiowej 12

Sprzedaz garnkéw 2

B. Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach konsumenckich - rodzaje,
charakterystyka i struktura wystapien /szczegéfowe dane w Tabeli Nr 2/

W zaleznosci od wagi charakteru problemu sprawy konsumenckie byly zatatwiane w biurze
rzecznika poprzez udzielenie porady prawnej, inne przez przeprowadzenie rozmowy telefonicznej
z przedsiebiorcg i natychmiastowe wyjasnienie i zatatwienie sprawy, jeszcze inne przez pisemna
interwencje w celu ugodowego zatatwienia sporu.

Szczegdtowy charakterystyke przedmiotu pisemnych interwencji i wystgpien podjetych przez
rzecznika konsumentdw w okresie sprawozdawczym przedstawia Tabela nr 2. Zgodnie z art. 37 ust. 4
ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw, przedsiebiorca do ktdrego zwrdcit sie rzecznik
konsumentéw, cbowigzany jest udzieli¢ rzecznikowi wyjasnien i informac;ji, bedgcych wystgpienia oraz
ustosunkowac sie do uwag i opinii rzecznika. Niestety, w praktyce przedsiebiorcy nie zawsze, pomimo
ponaglen udzielajg odpowiedzi na wystapienia.

W okresie sprawozdawczym rzecznik skorzystat z uprawnienia wystapienia do Sadu Rejonowego
z wnioskiem o ukaranie przedsiebiorcy grzywna, w zwiazku z naruszeniem obowigzku udzielenia
rzecznikowi wyjasnien i informacji bedacych przedmiotem wystapienia. Sprawa zostata zakonczona w
lipcu 2005 r. wydaniem przez Sad Rejonowy w Mystowicach — Wydziat VI Grodzki ds. Karnych i
Wykroczeniowych w dniu 21 lipca 2005 r. wyroku nakazowego i wymierzeniem przedsiebiorcy kary
grzywny w wysokosci 550,00 zt

W imieniu 97 konsumentow rzecznik wystapit pisemnie do przedsiebiorcéw, z czego w 69
przypadkach /co stanowi 71% ogétu pisemnych wystagpien/ udalo sie uzyskaé oferte zmierzajgca do
polubownego zatatwienia sporu i zados$éuczynienia zgloszonym przez konsumentéw roszczeniom.
W wielu przypadkach wielokrotnie podejmowatam polemike z przedsiebiorcg, niezgadzajgc sie
Z przedstawionymi wyjasnieniami. Odnosnie struktury pisemnych wystgpien, 24 z nich dotyczyto
ustug, wsrdd ktorych dominowato nierzetelne wykonanie ustug telekomunikacyjnych przez operatoréw
oraz ustugi remontowo — budowlane, natomiast w 64 przypadkach wystgpienia dotyczylty uméw kupna
— sprzedazy towaréw konsumpcyjnych, do ktérych w przewazajgcej czesci nalezato obuwie, sprzet
AGD, RTV oraz stolarka okienna i drzwi. Zaledwie 4 wystagpienia zwigzane byly z odstgpieniem od
umoéw zawartych poza lokalem przedsiebiorstwa, natomiast 5 wystapien dotyczyto czynéw nieuczciwej

konkurencji w zakresie wprowadzajgcej w biad i nieuczciwej reklamy.

Stwierdzic nalezy, ze niestety w dalszym ciggu obserwuje sie wsrdd przedsiebiorcow
niedostateczng znajomos$c aktualnych regulacji prawnych dotyczacych postepowania reklamacyjnego

w sprawach konsumenckich.




Tabela Nr 2

Wystapienia do przedsiebiorcéw w sprawie ochrony praw intereséw konsumentéw

Wyszczegolnienie

Ogodlna ilosé

wystayieﬁ

Zakonczone

i 1 USLUGI ogotem,; w tym:

telekomunikacja / w tym: TV kablowa,
Internet/

24

pozytywnie negatywnie
14 6

-
-

Zakonczone

Sprawy w toku

B

4

remontowo — budowlane

1

pralnicze

= wf N

system argentynski

ubezpieczeniowe

naprawy samochodowe

jubilerskie

turystyczne

finansowe

Il UMOWY SPRZEDAZY ogotem,
wiym:

obuwie

Al Al Al A s s O

N
o

sprzet AGD, RTV

stolarka okienna, drzwiowa

odziez

meble

wyposazenie wnetrz /rolety, panele
podiogowe, kafelki/, farby/

sprzet sportowy

piece, kotly c.o.

galanteria skérzana

maszyny i urzgdzenia

media /prad, gaz, woda/

aparaty telefoniczne

N w| N Al N o ] A o e

sprzet komputerowy

iii. UMOWY POZA LOKALEM | NA
ODLEGLOSC

S

IV NIEUCZCIWA REKLAMA

RAZEM

2. Wytaczanie pow6dztw na rzecz konsumentow

W  okresie sprawozdawczym

rzecznik konsumentdw przygotowywat zainteresowanym

konsumentom pozwy cywilne lub inne pisma procesowe zwigzane z toczgcymi sie postgpowaniami

sadowymi oraz takze w sprawach, w ktoérych przedsiebiorcy wyrazali zgode na rozstrzygnigcie
istniejacego miedzy stronami sporu przed Polubownym Sadem Konsumenckim w Katowicach.

Rzecznik konsumentéw przygotowywat i pomagat sporzgdza¢ niezbgdne w tym celu pozwy i zapisy na
sad polubowny. W 2005 roku rzecznik sporzadzit 6 pozwéw, z ktérych 4 skierowano do Statego
Polubownego Sadu Konsumenckiego w Katowicach, natomiast 2 do Sadu Rejonowego w Katowicach.




Sposrod w/w spraw, w dwoch przypadkach sad wydat wyrok na korzy$é konsumentéw, natomiast
dwaj pozwani przedsigbiorcy zgodzili sie z roszczeniami konsumentéw tuz po otrzymaniu odpisu

pozwu. Dwie sprawy nie zostaty zakonczone.

3. Wspdipraca z Delegaturami Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, organami
Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi w zakresie ochrony
konsumentéw

Rzecznik konsumentéw utrzymuje statg wspéiprace z wiw instytucjami. Ponadto Urzad Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw, Stowarzyszenie Konsuemtnow Polskich, Urzad Regulacji Energetyki oraz
Inspekcja Handlowa zaopatrujg rzecznika w specjalistyczne czasopisma /biuletyny/, broszury, ulotki
i informatory. Ponadto otrzymujac sygnaly i skargi od konsumentdw informujace o stosowanych przez
przedsigbiorcow praktykach rynkowych naruszajgcych prawa konsumentéw w  zakresie
nieprawidlowego oznakowania towaréw oraz prowadzeniu dzialan reklamowo — marketingowych,
mogacych stanowi¢ praktyke naruszajacg zbiorowy interes konsumentéw w zakresie stosowania
wprowadzajacej w biad reklamy, rzecznik zwracat sie do Inspekcji Handlowej oraz Delegatury UOKIK
w Katowicach o podjecie dziatan administracyjnych w celu wyeliminowania nieprawidtowosci.

Wynikiem tego bylo przeprowadzenie kontroli przez Wojewoédzki Inspektorat Inspekcji Handlowej
w Katowicach w jednym z mystowickich marketéw oraz w placéwce handlowej trudnigcej sie

sprzedaza artykutéw AGD i RTV w Mystowicach.

Hl.  Udziaf rzecznika w seminariach i konferencjach w 2005 roku

W omawianym okresie wzietam udziat w nastepujgcych szkoleniach spotkaniach konsultacyjnych:

v spotkanie organizowane przez Telekomunikacje Polska w Katowicach w dniu 29.04.2005 r.
dot. m.in. zmiany struktury organizacyjnej TP, ustug informacyjnych TP oraz zmian w ofercie
ustugowej dla klientdéw indywidualnych,

v’ szkolenie dla rzecznikéw konsumentéw dzialajacych na terenie woj. $lgskiego, organizowane
przez Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Bielsku — Biatej, dot. zmian w procedurze
cywilnej oraz organizacji i funkcjonowania Statego Polubownego Sgdu Konsumenckiego przy
Prezesie URTIP, rozpatrujgcego spory dot. intereséw majatkowych, wynikajace z umow
0 Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych, ktdére odbylo sie w Korbielowie w dniach
27 -28.10.2005 .

v konferencja pn. ,Konsument na rynku turystycznym w warunkach spoteczefnistwa opartego na
wiedzy i informacji” przy wspoétpracy Swiatowej Organizacji Turystyki oraz Departamentu
Turystyki Ministerstwa Gospodarki i Pracy, ktére odbylo sie w Tychach dniach 17-18.11. 2005,

v'  szkolenie dla rzecznikéw konsumentéw nt. procedur sgdowych organizowane przez
Stowarzyszenie Konsumentéw Polskich na zlecenie UOKIK w Warszawie, ktére odbyto sie
w Krakowie w dniach 22-23.11.2005 r.

v' szkolenie dla rzecznikéw konsumentow dziatajgcych na terenie woj. $laskiego, organizowane
przez Powiatowego Rzecznika Konsuemtnéw w Bielsku — Biatej nt. sprzedazy konsumenckiej,

ktdre odbyto sie w Katowicach w dniu 06.12.2005 r.



Jednoczesnie majgc na uwadze czesto zmieniajace sig przepisy prawa wymagajace
systematycznego samoksztalcenia jak réwniez koniecznosé statego podwyzszania swoich kwalifikacji
zawodowych, rzecznik ukonczyt w lutym 2005 r. dwusemestralne studia podyplomowe w Instytucie
Prawa Wlasnosci Intelektualnej na Wydziale Zarzgdzania i Komunikacji Spotecznej Uniwersytetu

Jagiellonskiego w Krakowie na kierunku ,Ochrona konkurenciji i konsumentow”.

IV. Dziatania o charakterze edukacyjno — informacyjnym

Jednym z zadahn samorzadu terytorialnego w zakresie ochrony praw konsumentow jest
prowadzenie edukacji konsumenckiej. W roku 2005 r. rzecznik zwrocit szczegdlng uwage na edukacje
miodziezy szkét ponadpodstawowych. Miodziez z terenu naszego miasta zostata objeta programem
szkolen z zakresu podstawowych praw konsumenckich dla uczniéw szkét ponadpodstawowych pn.
,Ogoblnopolska Edukacja Miodego Konsumenta” Rzecznik przeprowadzit cykl szkolenn w szesciu
szkotach na terenie miasta, ktérych dyrektorzy wyrazili zainteresowanie w/w problematyka, tj,: | LO
im. T. Kosciuszki, Il LO im. Powstancow Slagskich, Zespdt Szkdl Ponadgimanzjainych Nr 2 i 3 oraz
Gimnazjum Nr 4 i 5. Dodatkowo przekazano materiaty szkoleniowe /ptyty CD/ nauczycielom
przedmiotow zawodowych celem przeprowadzenia zaje¢ w zakresie praktycznych umiejetnosci
analizy informacji konsumenckich i reklamowych. Przekazane materiaty postuzylty nauczycielom do
przeprowadzenia samodzielnych lekcji w ramach programu wychowawczego, badz w formie
tematycznej, uwzglednionej na przedmiotach zawodowych lub lekcjach przedsiebiorczosci.

Ponadto rzecznik w kontaktach z konsumentami kazdorazowo przekazywat materialy

edukacyjne otrzymywane od UOKIiK i SKP.

V. Podsumowanie i wnioski koncowe

Z analizy sprawozdania jak réwniez z mojej dotychczasowej /prawie 3 - letniej praktyki/ wynika
jednoznacznie, ze =zainteresowanie prawami konsumentéw ze strony samych bezposrednio
zainteresowanych stale wzrasta. Wzrastajgca liczba konsumentéw zglaszajgca sie do rzecznika po
porade wskazuje jednoznacznie, ze pomimo podejmowanych dziatan edukacyjnych zaréwno na
szczeblu samorzadowych jak rowniez rzadowym, poziom wiedzy konsumenckiej jest nadal
stosunkowo niski. Rosngca liczba interwencji i poradnictwa $wiadczy o bezradnosci konsumentow
w sporach z przedsiebiorcami. Taka sytuacja wskazuje na duzg potrzebe ustug $wiadczonych przez
rzecznika konsumentow, z drugiej za$ strony wymaga statego pogiebiania wiedzy i doskonalenia
metod dziatania.

Zaznaczy¢ rowniez nalezy, ze koniecznym jest wykreowanie konsumenta Swiadomego swej
podmiotowosci w grze wolnorynkowej, potrafigcego korzystaé z danych mu mozliwosci swobodnego
wyboru i decyzji przy nabywaniu towaréw konsumpcyjnych oraz przy dochodzeniu swoich praw.
Dziatania w tym kierunku oprécz angazowania sie¢ w codzienng pomoc konsumentom sg moim

wyzwaniem na rok biezacy.



