ZARZADZENIE NR ... 11G12017
PREZYDENTA MIASTA MYSLOWICE
z dnia /“1 marca 2017 r.

w sprawie: zatwierdzenia ,Sprawozdania z dziatalnosci Miejskiego Rzecznika Konsumentéw

w Mystowicach za 2016 rok”

Na podstawie art. 30 ust. 1 ustawy z dnia 8 marca 1990 r. o samorzadzie gminnym
(tekst jednolity: Dz. U. z 2016 r. poz. 446 z pdzn. zm.) oraz art. 43 ust. 1 ustawy z dnia
16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw /tekst jednolity: Dz. U. z 2017 r.
poz. 229/

Zarzadzam co nastepuje:
§1.

Zatwierdzi¢c ,Sprawozdanie z dziatalnoéci Miejskiego Rzecznika Konsumentow

w Mystowicach za 2016 rok” stanowigce zatgcznik do niniejszego Zarzadzenia.

§ 2.

Zobowigzuje Miejskiego Rzecznika Konsumentéw do przekazania sprawozdania, o ktorym

mowa w § 1 do Delegatury Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw w Katowicach.

§ 3.

Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.
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I. Wstep i uwagi ogdlne dotyczace dziatalnosci Miejskiego Rzecznika Konsumentow

Aktem nadrzednym regulujgcym problematyke ochrony intereséw konsumentow jest Konstytucja
Rzeczpospolitej Polskiej, ktora w art. 76 zobowiazuje wiadze publiczne do zapewnienia ochrony
konsumentéw, uzytkownikoéw i najemcow przed dziataniem zagrazajgcym ich zdrowiu, prywatnosci
i bezpieczenstwu oraz przed nieuczciwymi praktykami rynkowymi.

Ustawa z dnia 5 czerwca 1998 roku o samorzadzie powiatowym (tj. Dz. U. z 2016, poz. 814)
w art. 4 ust. 1 pkt.18 stanowi natomiast, ze ochrona praw konsumenta nalezy do zadan powiatu. Zadania
te realizuje miejski (powiatowy) rzecznik konsumentéw. Rzecznik realizuje i zaspokaja potrzeby
spotecznosci lokalnej w zakresie ochrony praw | interesow konsumentoéw. Ramy prawne i zadania
rzecznika reguluje ustawa z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow (t.j. Dz. U

2017, poz. 229), stanowigca swoistg ,konstytucje” w dziedzinie prawa konsumenckiego.

1. Struktura Biura Miejskiego Rzecznika Konsumentow, stan kadrowy

1. Wojewddztwo Slaskie

2 Miasto /Powiat Mystowice

3. PRK/ MRK Miejski Rzecznik Konsumentow
4 Imie i nazwisko Rzecznika Konsumentow Anna Roston

5 Wyksztaicenie wyzsze

6 Funkcja Rzecznika Konsumentow jest wykonywana w
pelnym wymiarze czasu pracy (1 etat). Prosze napisa¢ TAK tak
lub NIE

NIE DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY |
ODPOWIEDZIELI ,TAK" NAPYT. 6 A olatu

7 Funkcja Rzecznika Konsumentéw jest wykonywana w
niepetnym wymiarze czasu pracy. Prosze zaznaczy¢ < Hau
odpowiednia odpowiedz.

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY ODPOWIEDZIEL!
NA PYT 7

8 Liczba dni/godzin w tygodniu, w ktdrych wykonywane sg i dOtyCZy
zadania Rzecznika Konsumentow (np. 5 razy w tygodniu po 3
godziny)

9 Rzecznik dziata w ramach wyodrebnionego biura (art. 40 pkt
4 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i tak
konsumentow): Prosze napisac¢ TAK lub NIE

10 Rzecznik Konsumentdéw w ramach dzialalno$ci Rzecznika
korzysta z pomocy innych osob. Prosze napisa¢ TAK lub NIE

tak

11 Lliczba osob, ktdra stale pomaga Rzecznikowi
Konsumentow w wykonywaniu obowiazkow Rzecznika (jeslh 1
liczba nie jest stala, to wpisac $rednig liczbe)




ll. Realizacja zadan wynikajacych z ustawy z dnia 16 lutego 2007 roku o ochronie
konkurencji i konsumentow

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

Podstawowym zadaniem rzecznika konsumentow jest udzielanie bezptatnych porad
1 informacji konsumentom. Pomoc konsumentom w tym zakresie odbywa sie drogg telefoniczng,
internetowg badz w bezposrednich rozmowach i kontaktach ze zglaszajgcymi sie interesantami.
Po rozpoznaniu wnoszonych spraw, przekazywane sa zainteresowanym obowigzujgce regulacje
prawne | mozliwosci ich wykorzystania, podejmowane sg rozmowy i mediacje z przedsiebiorcami,
a takze opracowywane wzory pism reklamacyjnych lub odwolan. Zakres problemow z jakimi zgtaszali
sig konsumenci w okresie sprawozdawczym byt bardzo szeroki i réznorodny, a wynikat przede
wszystkim z umow kupna-sprzedazy oraz umow w zakresie swiadczonych usiug. Wiekszos$¢ spraw
zwiazanych byta z kwestig reklamacji zakupionego towaru i dotyczyta: odpowiedzialno$ci sprzedawcy
za sprzedany towar, podstaw prawnych do skitadania reklamacji, roszczen przystugujgcych
konsumentom, terminow rozpatrywania reklamacji Duza liczba spraw, z ktorymi konsumenci zwracali
sie do rzecznika dotyczyta umow o swiadczenie roznego rodzaju ustug. Najczesciej zgtaszane problemy
zwigzane byty z niewykonaniem lub nienalezytym wykonaniem ustug tak pod wzgledem ich jakosci jak
I terminowosci. Duza popularnoscig cieszyly sie inne niz tradycyjne sposoby zawierania umow, ktére
konsumenci zawierali tj. przy wykorzystaniu srodkéw porozumiewania si¢ na odlegtos¢ oraz umowy
zawierane poza lokalem przedsiebiorstwa /w szczegdlnosci w bhranzy telekomunikacyjne] oraz

energelyczne)/

Najpopularniejszg metoda zgiaszania problemdw konsumenckich w okresie sprawozdawczym
byto poradnictwo osobiste — 1.034 osob, telefonicznie skontaktowato sie z Rzecznikiem konsumentow
557 oso6b zas w formie mailowej udzielono 55 porad. W okresie sprawozdawczym do Rzecznika zgtosito
sig 0 porade 1 646 0sob wymagajacych udzielenia réznego rodzaju pomocy /wzrost o ponad 200 osob
w stosunku do roku 2015/, Wzrastajgca ilos¢ interesantow korzystajgcych z porad Rzecznika
Konsumentéw wskazuje na wystepowanie na rynku szeregu negatywnych zjawisk, a z drugiej strony na

rosnaca swiadomos¢ konsumencka.

Jezeli chodzi o strukture udzielonych porad, 58% 2z nich dotyczylc umow sprzedazy,
Reklamowane ustugi stanowity natomiast 27% ogotu zgloszonych zapytan zas umowy zawierane na

odlegtosc lub poza lokalem przedsiebiorstwa 15%.

Analizujac asortymentowo zgtaszane przez konsumentow problemy, to jesli chodzi o sprzedaz
najwiece] z nich dotyczy obuwia i odziezy oraz sprzetu AGD, RTV craz towarow siuzgcych do
wyposazenia mieszkania. W przypadku problemow z ustugami najwiecej z nich dotyczy sfery

telekomunikacyjnej, windykacyjnej oraz ubezpieczeniowe].

Szczegolowg informacje w w/w zakresie przedstawia Tabela nr 1



Wykres nr 1 - Kategoryzacja poradnictwa konsumenckiego w 2016 r.

B UStUGI

= UMOWY
SPRZEDAZY

& UMOWY POZA
LOKALEM | NA
ODLEGLOSE

2. Skiadanie wnioskébw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa
miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentow.

W roku 2016 nie zaistniata potrzeba sktadania przez Miejskiego Rzecznika Konsumentéw
wnioskdw w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa miejscowego w zakresie ochrony
interes6w konsumentéw.

3. Wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i interesow
konsumentow.

Zgodnie z art. 42 ust.1 pkt 3 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurenciji

i konsumentow /t.j. Dz. U. 2017 r., poz. 229/ wystepowanie do przedsiebiorcéw w sprawach ochrony
praw i intereséw konsumentéw jest obok poradnictwa podstawowym instrumentem wykorzyétywanym
przez Rzecznika, majgcym na celu udzielenie pomocy konsumentowi. Wystepowanie do
przedsigbiorcow nastgpuje na wniosek konsumenta sktadany w formie pisemnej lub ustnej
i przediozeniu dokumentéw zgromadzonych w sprawie. Podejmowane na wniosek konsumentéw
wystgpienia rzecznika kierowane do przedsigbiorcOw przybierajg zréznicowane formy wezwan.
I tak w swoich wystgpieniach rzecznik wzywat przedsiebiorcow do: wykonania cigzgcego na
przedsigbiorcy obowigzku, zaniechania niedozwolonych zachowan, udzielenia stosownych wyjasnien
majacych na celu rozwigzanie istniejgcego pomiedzy stronami (konsument-przedsiebiorca) sporu.
W swoich wystgpieniach rzecznik opisuje stan faktyczny przedstawiony przez konsumenta
i wynikajgcy z posiadanych dokumentéw, podaje podstawe prawna roszczen i wzywa do polubownego
zakoniczenia sprawy. Podejmowane interwencje prowadzone byly bardzo wnikliwie — do wyczerpania
wszystkich argumentéw, ktérymi mozna podwazy¢ stanowisko przedsiebiorcy. Polemiki i mediacje
prowadzone z przedsigbiorcami sg niekiedy diugotrwate i pracochionne, ale dzieki temu osiggane sa
pozytywne rezultaty. Zaznaczy¢ nalezy, ze nie zawsze roszczenia konsumentéw s3g uzasadnione,
albo brak jest dowodéw, ktére pozwolityby przeforsowaé racje konsumentéw. Zdarza sie tez tak, ze
przedsigbiorcy mimo podtrzymywania stanowiska o braku zasadnosci reklamacji  proponujg



polubowne zakonczenie sporu. W bardzo wielu sprawach istota sporu dotyczy nie tyle problemu
prawnego, co okolicznosci faktycznych, w tym przede wszystkim przyczyn powstania wady
towaru. W takich przypadkach konieczna jest wiedza specjalistyczna, np. opinia rzeczoznawcy,
ktérg rzecznik nie dysponuje, z kolei konsument rezygnuje z powotania rzeczoznawcy z uwagi
na koszty.

W ubiegtym roku Rzecznik wszczat 117 postepowan, wystepujgc pisemnie do
przedsiebiorcéw w sprawach konsumentow. Nie wszystkie sprawy zostaty juz zakonczone, jednak w
73 przypadkach sprawe udato sie zakonczy¢ pozytywnie dia konsumenta.

Szczegbtowa charakterystyke przedmiotu pisemnych interwencji i wystgpien podjetych przez
rzecznika konsumentéw w okresie sprawozdawczym przedstawia Tabela nr 2.

Wykres nr 2 - Struktura wystapien pisemnych Rzecznika w 2016 r.
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4. Wspoidziatanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz orgahizacjami
konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentow.

Rzecznik konsumentéw utrzymuje stalg wspolprace z w/w instytucjami. Ponadto Urzad
Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, Urzad Regulacji Energetyki, Urzad Komunikacji Elektronicznej,
Inspekcja Handlowa jak réwniez Stowarzyszenie Rzecznikéw Konsumentdéw zaopatrujg Rzecznika
w specjalistyczne czasopisma /biuletyny/, broszury, ulotki i informatory. Ponadto otrzymujgc sygnaty
i skargi od konsumentéw informujgce o stosowanych przez przedsiebiorcow praktykach rynkowych
naruszajgcych prawa konsumentéow, mogacych stanowi¢ praktyke naruszajgcg zbiorowy interes
konsumentéw w zakresie stosowania nieuczciwych praktyk rynkowych, Rzecznik przekazywat
dokumenty oraz zwracat sie do Inspekcji Handlowej oraz Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow
o podjecie dziatan administracyjnych w celu wyeliminowania nieprawidtowosci. | tak:

v w maju 2016 r. Rzecznik skierowat do UOKIK w Warszawie wniosek o0 wszczecie
postepowania w sprawie stosowania praktyk naruszajgcych zbiorowe interesy konsumentow,
o ktorych mowa w art. 24 ust. 2 pkt 2 i 3 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie
konkurencji i konsumentéw /t. j. Dz. U. 2015, poz. 184/ przez przedsiebiorce prowadzgcego
ustugi posrednictwa finansowego,



v we wrzesniu 2016 r. Rzecznik przekazat ankiety otrzymane z UOKIK, wypetnione przez
konsumentdw, ktdrzy zawierali pod wplywem bledu umowy o $wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych poza lokalem przedsiebiorstwa, na okolicznosé uprawdopodobnienia
nieuczciwych praktyk rynkowych stosowanych przez przedsiebiorce dziatajgcego w branzy

telekomunikacyjnej,

v we wrzesniu 2016 r. Rzecznik zwrocit sie do Wojewddzkiego Inspektoratu Inspekcji Handlowe;
w Warszawie /Wydzial Kontroli Bezpieczenstwa Produktoéw/ z wnioskiem przeprowadzenie
kontroli u przedsigbiorcy zajmujgcego sie sprzedazg wyrobow przeznaczonych dla dzieci
/miin. krzesetka do karmienia/ z powodu podejrzenia sprzedazy produktoéw niebezpiecznych.

Przeprowadzona kontrola u przedsiebiorcy potwierdzita nieprawidiowosci,

v w pazdzierniku 2016 r. Rzecznik skierowat do Delegatury UOKiK w Katowicach zawiadomienie
0 naruszeniu art. 24 ust. 2 pkt 2 i 3 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
i konsumentow /tj. Dz U. 2015, poz. 184/ przez przedsiebiorce prowadzgcego sklep

internetowy,

v w grudniu 2016 r. Rzecznik przekazal ankiety otrzymane z UOKIK, wypetnione przez
konsumentow, ktorzy zawierali pod wplywem bledu umowy o $wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych poza lokalem przedsiebiorstwa, na okolicznos¢ uprawdopodobnienia
nieuczciwych praktyk rynkowych stosowanych przez przedsiebiorce dziatajgcego w branzy

telekomunikacyjnej,

v w grudniu 2016 r. Rzecznik zwroécit sie do Urzedu Skarbowego w Raciborzu z wnioskiem
0 przeprowadzenie kontroli u przedsiebiorcy prowadzgcego dziatalnos¢ gospodarczg
polegajacg na wykonywaniu ustug posrednictwa kredytowego; przedsiebiorca prowadzit

dziatalnos¢ gospodarcza mimo jej zawieszenia;

v Rzecznik na biezgco przekazywal do Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow
dokumentacje skargowe, na okoliczno$¢ prowadzonych przez delegatury postepowan

administracyjnych

5. Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentow i wstepowanie do toczgcych sie
postepowan

W okresie sprawozdawczym Rzecznik przygotowywat zainteresowanym konsumentom pozwy
cywilne, sprzeciwy od nakazow zaptaty oraz inne pisma procesowe zwigzane z toczgcymi sie

postepowaniami sgdowymi /9 szt./.

Nalezy podkreslic, iz skierowanie pozwu do sgdu nastepuje zwykle w przypadkach, w ktérych
przedsigbiorca nie chce podporzadkowa¢ sie przepisom prawa (nie uwzglednia ekspertyz
rzeczoznawcow, nie odpowiada na reklamacje kupujgcego, wystgpienia rzecznika, nie realizuje
zobowigzan umownych, badz je ogranicza w sposob niekorzystny dla konsumenta). Stad rolg rzecznika

jest doglebne, wnikliwe zbadanie wnoszonych spraw oraz doradztwo kupujgcemu. Pomoc



w przygotowaniu pozwu poprzedzone jest postepowaniem interwencyjnym majacym na celu polubowne
zatatwienie sprawy. Z uwagi na koszty oraz czasochionnos¢ spraw sadowych Rzecznik stara sie
uzyska¢ pozytywny rezultat dla konsumenta poprzez czestsze mediacje i interwencje
u przedsiebiorcow. Realizuje to poprzez wystapienia pisemne, rozmowy telefoniczne a takze wspomaga
sie ekspertyzami rzeczoznawcow.

taczna wartoS¢ przedmiotu sporu dot. sporzgdzonych pozwodw oraz sprzeciwdw od nakazu
zaptaty to kwota 6.578,24 zt przy czym: 564924 zi to kwota dot. spraw juz rozstrzygnietych -

pozytywnie dla konsumentow. Pozostale sprawy - na faczna kwote 929 00 sa w toku
Szczegodlowg charakterystyke sporzadzonych pozwow przedstawia Tabela Nr 3

Zaangazowanie rzecznika w udzielanie pomocy konsumentom w dochodzeniu roszczen na
drodze sadowej, czy to poprzez przygotowanie pozwdw i pism procesowych przyczynia sie do
zwigkszenia liczby spraw konsumenckich rozpoznawanych przez sgdy powszechne, a tym samym do

zwrocenia wiekszej uwagi sedzidw na relacje konsument — przedsiebiorca.

6. Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym

Biorgc pod uwage niskg swiadomos¢ prawng polskich konsumentow, brak prawidtowych
nawykow rynkowych, niedostrzeganie zagrozen plynacych z rynku, edukacja konsumentow jest
w opinii Rzecznika jednym z wazniejszych zadan. W zwigzku z tym, wykonujac zadania okreslone
w ustawie o samorzadzie powiatowym, Rzecznik przeprowadzit /wzorem lat poprzednich/ prelekcje
z zakresu prawa konsumenckiego wsrod miodziezy szkot ponadpodstawowych, w szkolach, w ktérych
dyrektorzy wyrazili zainteresowanie w/w problematyka, tj,: w Il LO im Powstancow Slgskich oraz
Zespole Szkot Ponadgimnazjalnych Nr 2 Miodziez uczestniczaca w spotkaniach przejawiata duzg
aktywnosc¢, zadajgc pytania i dzielgc sie doswiadczeniami, zwiaszcza swoich bliskich, ktorzy znalezli sie

w sytuac)i poszkodowanego konsumenta i nie potrafili skutecznie dochodzi¢ swoich praw.

Ponadto w kwietniu 2016 r. Rzecznik wziat udzial w , Ogoinopolskim Dniu Przedsiebiorczosci” —
na zaproszenie Dyrektora | LO w Myslowicach. Celem programu bylo wigczenie firm i instytucji

w edukacje miodziezy szkot ponadgimnazjalnych.

Rzecznik wiaczyt sie rowniez w kampanie edukacyjno —~ informacyjng organizowang przez
Urzad Komunikacji Elektronicznej w Warszawie pn. ,MOJ SMARTFON, MOJ MAtY SWIAT — KLIKAM
Z GtOWA" skierowang do uczniow klas I-lll szkdl podstawowych. W ramach w/w kampanii, ktorej
celem byta promocja bezpieczenstwa najmiodszych konsumentow ,w sieci” oraz profilaktyka poprzez
edukacje najmiodszych, ktorzy coraz czesciej bez ograniczen korzystaja z dostepnych technologii
i urzadzen, Rzecznik zorganizowat z przedstawicielami UKE w dniach 17-18 listopada 2016 r. prelekcje
w SP Nr 9 im B. Swierczyny oraz w Zespole Szkét Sportowych im. Olimpijczykow Slaskich.

W projekcie wzielo udziat ok. 400 uczniow. Kampania ta bedzie kontynuowana w roku 2017,

Rzecznik na biezaco udostepnia rowniez konsumentom ulotki informacyjne i inne materiaty

o tresciach propagujgcych prawa konsumenckie, wydane przez Urzad Ochrony Konkurencji



i Konsumentow oraz Urzad Komunikacji Elektronicznej. Ponadto informacje z zakresu prawa

konsumenckiego umieszczone sg w gablocie informacyjnej znajdujacej sie w siedzibie Rzecznika.

W omawianym okresie Rzecznik wzigl udzial w nastepujgcych spotkaniach szkoleniach

i spotkaniach konsultacyjnych:

v Konferencja naukowa organizowana przez Stowarzyszenie Rzecznikow Konsumentéw,
Uniwersytet Slgski oraz Fundacje Wydzialu Prawa i Administracji Uniwersytetu Slaskiego
,Facultas luridica” w dniach 10-11 marca 2016 w Katowicach pn. ,Ochrona konsumenta na
rynku ustug”,

v spotkanie konsultacyjne organizowane przez Wojewoddzki Inspektorat Inspekcji Handlowe;
w Katowicach pn. ,Wspdlpraca na rzecz ochrony intereséw konsumentéw w wojewddztwie
Slaskim”, ktore odbylto sie 14 marca 2016 r.,

V' spotkanie konsultacyjne z przedstawicielami Delegatury Urzedu Komunikacji Elektronicznej
w Siemianowicach Slgskich, ktére odbylo sie w dniu 5 kwietnia 2016 r. r. w Katowicach na
okolicznos¢ omodwienia biezacych problemow na rynku telekomunikacyjnym zgtaszanych przez
konsumentow oraz nowych regulacji prawnych w zakresie ochrony konsumentow na rynku

telekomunikacyjnym,

v warszlaty organizowane przez Tauron Obstuga Klienta Sp. z 0.0. dla instytucji reprezentujgcych
prawa konsumentow na rynku energii elektrycznej pn. ,Rozne perspeklywy — Wspdlny punkt

widzenia” w dniu 28 kwietnia 2016 r. w Katowicach,

7. Podejmowanie dzialan wynikajacych z:
a) art. 479 (38) Kpc (niedozwolone postanowienia umowne)

W roku 2016 Rzecznik Konsumentow nie podejmowat dziatan zwigzanych ze stosowaniem

przez przedsiebiorcéw niedozwolonych postanowien umownych.

b)  ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym

W roku 2016 Rzecznik Konsumentow nie podejmowal dziatan zwigzanych ze stosowaniem

przez przedsiebiorcow nieuczciwych praktyk rynkowych.

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

W mysl art. 42 ust. 4 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. 0 ochronie konkurencji i konsumentow
/t.j. Dz. Uz 2017 r, poz. 229/ przedsigbiorca, do ktérego zwrocit sie rzecznik konsumentow obowigzany
jest udzieli¢ rzecznikowi wyjasnien i informacji bedacych przedmiotem wystgpienia oraz ustosunkowaé
sie do uwag i opinii rzecznika. Nie zastosowanie sie do tego obowigzku jest wykroczeniem i podlega

karze grzywny, nie mniejszej niz 2.000 zi /art. 114 cyt. Ustawy/.
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W okresie sprawozdawczym odnotowano cztery takie przypadki Rzecznik skierowat w zwigzku z tym
pisemne zawiadomienia do Komendy Miejskiej Policji w Mystowicach o popetnieniu przez czterech
przedsiebiorcow czynu stanowigcego wykroczenie w rozumieniu art. 114 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego
2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow /t.j. Dz. U z 2017 r, poz. 229/ w zwigzku z art. 42 ust. 4
cyt. Ustawy. Trzy sprawy zostaly zakonczone - we wszystkich przypadkach zapadty wyroki skazujgce
przedsiebiorcow kara grzywny (sygn akt: Il W 747/16; Il W 819/16, Il W 945/16) w tacznej wysokosci
5200.00 zt

lll. Wnioski koncowe, propozycje zmian zmierzajacych do poprawy realizacji praw
konsumentow

1. Whnioski rzecznikéw dotyczgce polepszenia standardéw ochrony konsumentow

Swiadomos¢ konsumentéw co do swoich praw oraz istnienia instytucji rzecznika konsumentow
stale wzrasta. Konsumenci coraz czesciej potrafig skorzystaé z przystugujacych im praw. Jednakze
corocznie wzrastajgca liczba konsumentow zgtaszajgcych sie z prosbg o porade prawng i informacje
wskazuje jednoznacznie, ze poziom wiedzy konsumenckiej nadal jest na dosy¢ niskim poziomie.
Zapewne wynika to m.in. z wprowadzanych cyklicznie zmian do obowigzujgcych przepisow prawa
konsumenckiego. Niezmiennym elementem jest fakt, iz konsumenci majg w pamieci przepisy prawne,
ktore juz dawno zostaty zmienione. jak np. prawo do zwrotu zakupionego towaru. Dlatego tez istnigje
ciagte zapotrzebowanie na ustugi $wiadczone przez rzecznika Ponadto ilosé skarg i problemoéw
zwiazanych z rynkiem energetycznym pokazuje, ze niezbedna sg dziatania edukacyjne na
podstawowym poziomie. Konieczna jest réwniez wspdlpraca Urzedu Regulacji Energetyki, UOKIK
oraz rzecznikow, a takze Operatorow Systemu Dystrybucyjnego uczestniczacych w procesie
zmiany sprzedawcy energii elektrycznej i podejmowanie dzialan wspolnych i jednolitych celem
wyeliminowania obecnie wystepujgacych problemow, klore dotycza zaréwno ochrony konsumentow,

jak i konkurenciji.

2. Whnioski dotyczgce pracy rzecznikow

Podsumowujgc dziatalnos¢ rzecznika, stwierdzi¢ nalezy, ze na zwiekszajaca sie z roku na rok
liczbe konsumentow wymagajgcych pomocy, wplyw majg nastepujgce czynniki: zwiekszony stan
swiadomosci konsumenckiej, oferowanie konsumentom towarow zlej jakosci, jak rowniez dziatalnosé
rzecznika oraz prowadzone przez ogolnopolskie media akcje reklamowe majgce na celu propagowanie
instytucji rzecznika konsumentow. Z analizy sprawozdania wynika, ze $wiadomi swoich praw
konsumenci coraz czesciej i chetniej korzystaja z pomocy rzecznika, liczac na fachowa pomoc

w rozwiazywaniu sporow konsumenckich

StwierdziC rowniez nalezy, ze skuteczne interwencje i mediacje oraz wygrane sprawy sadowe
majg bezposredni wplyw na zachowania przedsiebiorcow - zapoznajg przedsiebiorcow z ich

powinnosciami wobec konsumentow oraz uswiadamiajg koniecznos¢ przestrzegania obowigzujacego
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prawa. Dzialania Rzecznika majg natomiast pozytywny oddzwigk, bowiem polegajg na udzielaniu
pomocy. Zaréwno sposdb dziatania jak i skutecznos¢ przyczyniajg sie z kolei do tworzenia dobrego

wizerunku samorzadu powiatowego.

Sporzadzita Anna Roston

Mystowice, marzec 2017 r
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Tabela Nr 1

Poradnictwo konsumenckie i udzielanic informacji prawnej w zakresie ochrony konsumentéw - struktura

udzielonych porad

13

Wyszczegolnienie llosé Udziat (%)
1. USLUGI ogdlem, w tym: 445 27
Finansowe 54
Ubezpieczeniowe 63
Telekomunikacyjne 101
Motoryzacyjne /serwis/ - - I I & A
Poczlowe o - o 8
Wl-ridykacy_j;e- = 54
Pralnicze o - 8
Gastronomiczne I 2
Remontowo — budowlane - R ] a5 1
Przewozowe S b 19
Dostawy eﬁéfg?ii,iggui, ciep{é,_vxlb_d_y_, W}wéz'niebzysiaébii - B 11 R
Turystyczno - holelarskie - - - 20 a S
Dewe fopefskT—:-, Mn ictwo nieruchomosci ) i 19 )
Edukacyjne o - 11 o
Medyczne - - - o 4 E
In_ﬁe /krawieckte.rﬂjgrglgie, nap?aWa_/iaD, R;TV/ e 7
il. UMOWY SPRZEDAZY ogédtem, w tym: 947 58
Komputer i akcesoria komputerowe 82
Obuwie, odziez - - . 332 -
Sprzet RTV iAGD /sprzet telekomunikacyjny/ a 180 |
Motoryzacja - - - I D
Artykuly spozywcze - - _ I
Wyposazenie mieszkania S i o - 156
Art chemiczne i kosmetyki i o o 6
Zabawki B ) 10
Zwierzeta 2 -




Niekonsumenckie 29
Inne /vizuteria, okulary, paliwo, sprzet sportowy/ 86 -
Il UMOWY POZA LOKALEM | NA ODLEGLOSC 254 15
RAZEM 1646 100
Tabela nr 2
Wystapienia do przedsighiorcow w sprawie ochrony interesow konsumentow
llos¢ : E
wsiaen | Zkcneione | Zaoneione | sor
ogotem

Ustugi, w tym: 23 15 8 -
remontowo-budowlane 4 2 2 -
telekomunikacyjne S 6 5 | 1 -
finansowe 4 3 1 :
turystyczno-hotelarskie | 2 L 1 o B
pralnicze N I -
przewozowe 12 | 2 o -
_(jfg;_éilizaéja imp'rezé N i - 2 2 B -
Naprawa AGD, RTV T - 1 -
Umowy sprzedazy, w tym: 85 54 29 2
obuwie i1 odziez 49 31 16 2
wyposazenie mieszkania i géspodar_stwa_ I 11 I (N 5 5 - .
domowego
sprzel RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny) 8 5 3 -
kompuler i akcesoria komputerowe — 4 1 4 1 = I s
motoryzacja - I O 1 I
'galantelia', bizuleria . 5 3 R a -
paliwo /wegiel/ 1 1 -
sprzel sportowy 5 3 2 -
Umowy poza lokalem i na odlegios$¢ 9 4 5 -

RAZEM 117 73 42 2
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Tabelanr 3

Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentow i wstepowanie do toczgcych sie postepowan

Rozstrzygniecie sadu ogé
Lp. Przedmiot sporu Sprawy w
toku ogdtem
pozytywne negatywne
Powodztwa dotyczgce reklamacji w
1 zakresie niezgodnosci towaru -
z umowag lub gwarancji towarow
2 Powodztwa dotyczgce niewykonania i i
lub nienalezytego wykonania usiug
Powddztwa dotyczace uznania
3 postanowienia umownego za - - - -
niedozwolone
| Przygotowywanie konsumentom
! pozwoOw dol. reklamacji w zakresie
4 . Y . 1 4 5
niezgodnosci towaru z umowg lub
gwarancji towarow
Przygotowywanie konsumentom
5 pozwow dot. niewykonania lub 2 - 2
nienalezytego wykonania ustug
Inne (sprzeciw od nakazu zaptaly,
6 S 1 1 2
odpowiedz na pozew)
RAZEM 4 5 9
by Sprawy kierowane do rozpatrzenia . i
! przez sad polubowny
5 Wstepowanie rzecznika konsumentow i . .
) do postepowan
Tabela nr 4
Inne zadania
Lp Realizacja zadan wynikajacych z: ltos¢
1 art. 479 (38) Kpc - niedozwolone postanowienia umowne -
2| ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym | B
5 art. 42 ust.1 pkt 3 uokik — wystepowanie w sprawach N
o wykroczenia na szkode konsumentow
_4 “art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art 63 Kpc - przedstawienie .
sgdowi istotnego pogladu dla sprawy

15




