ZARZADZENIE NR 3% /2011
PREZYDENTA MIASTA MYSLOWICE
zdnia .. 20,02 20

w sprawie: zatwierdzenia ,Sprawozdania z dziatalnosci Miejskiego Rzecznika Konsumentow

w Mystowicach za 2010 rok”

Na podstawie art. 30 ust. 1 ustawy z dnia 8 marca 1990 r. o samorzadzie gminnym
(tj. Dz. U. z 2001 r. Nr 142, poz. 1591 z poézn. zm.) oraz art. 43 ust. 1 ustawy z dnia
16 lutego 2007 r. o ochronie konkurengji i konsumentow /Dz. U. Nr 50, poz. 331 ze zm./

Zarzadzam co nastepuje:
§1.

Zatwierdzic ,Sprawozdanie z dziatalnosci Miejskiego  Rzecznika Konsumentow

w Mystowicach za 2010 rok” stanowiace zatgcznik do niniejszego Zarzadzenia.

§ 2.

Zobowigzuje Miejskiego Rzecznika Konsumentéw do przekazania sprawozdania, o ktérym

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

§ 3.

Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.

Otrzymuja:
1. Wydz. Organizacyjny UM a/a - 2 egz.
2. Miejski Rzecznik Konsumentow — 2 egz.




Zatgcznik
do Zarzadzenia Prezydenta Miasta Mystowice Nr. .2 L A
zdnia . 4. Q. 2011 1.

SPRAWOZDANIE
Z DZIALALNOSCI
MIEJSKIEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW
W MYSLOWICACH
ZA 2010 ROK

~Wszyscy z definicji jestesmy konsumentami. Konsumenci stanowig najwiekszg grupe ekonomiczng
w gospodarce, wplywajgcq oraz pozostajgca pod wplywem prawie kazdej publicznej i prywatnej decyzji
ekonomicznej. Ale sg oni jedyng wazng grupa, ktdrej zdanie czesto nie jest wystuchane”.

John F. Kennedy

Mystowice, luty 2011 r.
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1. Wstep i uwagi ogélne dotyczace dziatalnosci Miejskiego Rzecznika Konsumentow

Zgodnie z przepisami ustawy o samorzadzie powiatowym ochrona praw konsumenta nalezy do
zadan powiatu. Powiatowy/Miejski Rzecznik Konsumentéow wykonuje swoje zadania na podstawie
przepiséw ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw /Dz. U. Nr 50,
poz. 331 ze zm./ — zwang dalej ustawa, ktdre m.in. okreslaja role samorzgdu terytorialnego w zakresie
ochrony konsumentow oraz funkcje i zadania powiatowego (miejskiego) rzecznika konsumentow.
Podstawowym i nadrzednym celem rzecznika jest ochrona praw i interesow konsumentow.

Uchwatg Nr LVII/578/2005 z dnia 29 grudnia 2005 r. Rada Miasta Mystowice utworzyla
z dniem 1 stycznia 2006 r. Biuro Miejskiego Rzecznika Konsumentéw jako jednostke budzetowa, przy
pomocy ktorej Miejski Rzecznik Konsumentéw wykonuje zadania samorzadu powiatowego w zakresie
ochrony interesow konsumentéw. W dniu 23 lutego 2006 r. Rada Miasta Mystowice Uchwalg
Nr LXII/608/2006 zatwierdzita natomiast statut Biura.

Do zakresu dziatania Biura naleza sprawy z zakresu ochrony praw konsumentow -
mieszkancéw miasta Mystowice. Miejski Rzecznik Konsumentéw wykonuje zadania okreslone ustawg
przy pomocy pracownikéw Biura. Obecnie kadra Biura liczy trzy osoby /2 i % etatu/ a stan kadrowy
pozostaje niezmienny od czasu powstania Biura.

Rzecznik zgodnie z art. 43 ust. 1 cyt. ustawy w terminie do dnia 31 marca kazdego roku,
przedkiada prezydentowi miasta do zatwierdzenia roczne sprawozdanie ze swojej dziatalnosci w roku
poprzednim oraz przekazuje je wiasciwej miejscowo delegaturze Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentow.

. Realizacja zadann wynikajacych z ustawy z dnia 16 lutego 2007 roku o ochronie
konkurencji i konsumentéw.

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

a) ogolna charakterystyka problemoéw z jakimi zgtaszali sie¢ konsumenci

Podstawowym zadaniem rzecznika konsumentow jest udzielanie bezptatnych porad
i informacji konsumentom. Sprawy z jakimi zwracali sie¢ konsumenci w 2010 roku do Rzecznika byty
bardzo zréznicowane. Poradnictwo konsumenckie odbywalo sie telefonicznie, udzielane bylo
bezposrednio interesantom zgtaszajagcym sie osobiscie do Biura oraz pocztg elektroniczna.
Najpopularniejszg metoda zgtaszania problemow konsumenckich jest zgtaszanie ich przez telefon
1753/, na drugim miejscu znajduje sie poradnictwo osobiste /620/ i na trzecim miejscu zglaszanie
probleméw konsumenckich na podstawie pisemnego wniosku zgloszonego do rzecznika /119/.
W formie mailowej udzielono zas 52 porady.

W okresie sprawozdawczym do Rzecznika zgtosito sie o porade 1373 osoby. Porady
telefoniczne i osobiste polegaty nie tylko na wskazaniu trybu postepowania w danej sprawie
i kierowaniu konsumenta do wiasciwych instytucji. Dziatania Rzecznika w tej formie polegaty przede
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wszystkim na nawigzaniu kontaktu i interwencji u przedsigbiorcy w celu szybkiego zatatwienia sprawy.
Katalog spraw i sposéb ich zatatwienia oméwione zostaty w dalszej czesci sprawozdania.

Do Rzecznika trafiajg tez mieszkancy miasta z pytaniami z innych niz prawo
konsumenckie dziedzin, jak np. prawo spadkowe, rodzinne, pracy, emerytaino - rentowe,
spotdzielcze, egzekucyjne, a takze przedsigbiorcy z pytaniami dotyczgcymi  problemow
wynikajacych z prowadzonej dziatalnosci gospodarczej i zawodowej. Ponadto konsumenci, ktérzy
korzystajg z taczy internetowych mogg w Biuletynie Informacji Publicznej zapozna¢ sie z zasadami
prowadzenia spraw konsumenckich przez Biuro MRK.

b) charakterystyka i struktura porad

Jezeli chodzi o strukture udzielonych porad, 69% z nich dotyczyto uméw sprzedazy, gtéwnie:
obuwia, sprzgtu AGD, RTV, aparatow telefonicznych oraz sprzetu komputerowego. Reklamowane
ustugi stanowity natomiast 24% ogétu zgloszonych zapytan. Do najczesciej wystepujgcych nalezaty
sprawy dot. ustug telekomunikacyjnych, finansowych oraz motoryzacyjnych.

Szczegotowa informacje w wiw zakresie przedstawia Tabela nr 1.
Tabela Nr 1

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

Wyszczegéinienie llos¢ Udziat (%)

I. USLUG! ogétem, w tym: 331 24
Finansowe/ bankowe 45
Ubezpieczeniowe 38
Telekomunikacja, TV kablowa 85
Motoryzacyjne /serwis/ 28
Pocztowe 2
Turystyczne 24
Pralnicze 3
Remontowo — budowlane 20
Przewozowe 8
Internetowe 23
Najem 9
Naprawa sprzetu RTV, AGD, komputeréw 4
Deweloperskie 8
Fotograficzne 3
Fryzjerskie/lkosmetyczne 4
Jubilerskie 1
Optyczne 3
Szewskie 1
Edukacyjne 4
Krawieckie 2
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Windykacja 15
Protetyczne 1
Il. UMOWY SPRZEDAZY ogélem, w tym: 943 69
Sprzet AGD, RTV 169
Qdziez 47
Sprzet komputerowy, urzadzenia peryferyjne 52
Obuwie 217
Czesci samochodowe 28
Samochody, skutery 57
Media 30
Aparaty telefoniczne 79
Wyposazenie domu 40
Stolarka okienna, drzwi 42
Ksigzki 5
Meble 36
Bizuteria

Zywnosé

Materiaty budowlane

Sprzet sportowy 26
Zwierzeta

Paliwo

Zabawki

Maszyny, urzadzenia 33
Galanteria skorzana 19
Inne 16
Niekonsumenckie 19
ll. UMOWY POZA LOKALEM | NA ODLEGLOSG 99 7
Urzadzenia filtrujgce wode 7
Urzadzenia czyszczace 5
Sprzet do rehabilitacji 13
Odziez 4
Sprzet AGD, RTV, komputery 6
Garnki 4
Stolarka drzwiowa i okienna 7
Ksigzki 4
Ustugi internetowe 19
Ustugi telekomunikacyjne 30
‘RAZEM 13737 100
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2. Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach konsumenckich — rodzaje,
charakterystyka i struktura wystapien

Zgodnie z art. 42 ust.1 pkt 3 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji
i konsumentow (tj. Dz. U. z. 2007 r. Nr 50, poz. 331) wystepowanie do przedsiebiorcow
w sprawach ochrony praw i interesow konsumentéw jest obok poradnictwa podstawowym
instrumentem  wykorzystywanym przez Rzecznika, majgcym na celu udzielenie pomocy
konsumentowi. Wystepowanie do przedsigbiorcow nastepuje na wniosek konsumenta skiadany
w formie pisemnej lub ustnej i przediozeniu dokumentéow zebranych w sprawie. Wniosek
o podjecie interwencji rozpatrywany jest pod wzgledem formalnym /konsumencki charakter sprawy -
gdy wnioskodawcy jest konsument a jego kontrahentem przedsiebiorca/ oraz merytorycznym
/zasadno$¢ wniosku - naruszenia prawa lub interesu konsumenta/. Zakres podjetych dziatan zalezny
jest od oceny okolicznosci faktycznych sprawy wynikajacych z dokumentacji zataczonej do wniosku
oraz jej stanu prawnego. Pisemne wnioski sktadane sg w przewazajacej mierze bezposrednio
w biurze Rzecznika, a sporadycznie nadsytane poczta. Pismo konsumenta rejestrowane jest
w Bazie skarg konsumenckich /tzw. SKON - wprowadzona od dnia 01.01.2007r./. Po zarejestrowaniu
sprawy i jej analizie oraz zakwalifikowaniu jako konsumenckiej nastepuje wystapienie Rzecznika
w imieniu konsumenta do przedsiebiorcy majgce charakter wniosku o wyjasnienie, mediacji lub
wezwania. W swoim wystgpieniu Rzecznik przedstawia stan faktyczny opisany przez konsumenta
i wynikajgcy ze zgromadzonych dokumentdw, podaje podstawe prawna, wskazuje na naruszenie
prawa konsumenta i wzywa do polubownego zakonczenia sprawy. W pisSmie interwencyjnym
Rzecznik wyznacza przedsiebiorcy 14 - dniowy termin na udzielenie wyjasnien i odpowiedzi.
Otrzymana od przedsiebiorcy odpowiedz przesytana jest konsumentowi, chyba ze przedsiebiorca
udziela jednoczesnie wyjasnien Rzecznikowi i konsumentowi kierujgc pismo do wiadomosci
konsumenta lub Rzecznika. Zdarza sie réwniez, ze do Rzecznika nie wptywa pisemna odpowiedz,
a przedsiebiorca lub konsument informujg telefonicznie albo tez osobiscie o pozytywnym zakonczeniu
sprawy, co zostaje odnotowane w prowadzonych rejestrach. Konsumenci zwykle pozostajg
w stalym kontakcie z Rzecznikiem, ktéry na biezgco przekazuje informacje o toku sprawy
telefonicznie lub podczas wizyty konsumenta w biurze, ktéry odbiera kopie odpowiedzi
przedsiebiorcy. W wielu przypadkach interwencja Rzecznika wymaga kilkukrotnego wystgpienia i
podjecia polemiki z argumentacjg przedsiebiorcy. Jezeli natomiast przedsigbiorca nie udziela
odpowiedzi we wskazanym przez Rzecznika terminie, kierowane jest ponaglenie (monit)
z wezwaniem do udzielenia wyjasnien w ciggu 7 dni. Gdy mimo ponaglenia i niemoznosci
telefonicznego wyjasnienia przyczyny zwioki Rzecznik nie otrzymuje wyjasnien, udziela
konsumentowi pisemnej odpowiedzi o braku mozliwosci polubownego zakonczenia sprawy
z pouczeniem o przystugujgcych mu prawach oraz kieruje do Sadu Rejonowego w Mystowicach
wniosek o ukaranie przedsiebiorcy grzywng, w zwigzku z popetnieniem przez przedsiebiorce
wykroczenia okreslonego w art. 114 ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow. W okresie
sprawozdawczym Rzecznik skierowat do Sadu 3 wnioski do Sadu Rejonowego - Sgdu Grodzkiego
w Mystowicach — Wydziat Il Karny o ukaranie przedsiebiorcéw grzywng. Zapadly juz w nich wyroki
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skazujgce przedsiebiorcow karg grzywny, sygn akt: | W 474/10, sygn. akt || W 1256/10 oraz
Il W 1255/10. taczna wysoko$¢ wymierzonych kar w postaci grzywny: 6.000,00 zt.

W wielu przypadkach sprawa konczy sie sporzadzeniem przez Rzecznika pozwu do
Statego Polubownego Sadu Konsumenckiego w Katowicach lub do sadu powszechnego. Termin
zakonczenia mediacji uzalezniony jest od tgcznego czasu dziatan czastkowych /w szczegolnosci
wezwania do udzielenia wyjasnien i ich uzyskanie oraz od dziatan samych stron pozostajacych
w sporze/ i nie jest mozliwy do okreslenia. Rzecznik podejmuje interwencje/ mediacje telefonicznie
natychmiast po zgtoszeniu problemu przez konsumenta. Takie dzialanie uzasadnione jest
np. koniecznoscig podjecia bardzo szybkiej interwencji albo gdy przemawia za tym charakter
sprawy lub problemu, a takze gdy wynika ono z utrwalonej praktyki Rzecznika.

W ubiegtym roku Rzecznik wszczgt 119 postepowan wystepujac pisemnie do przedsiebiorcéw
w sprawach konsumentdéw. Na 115 zakonczonych juz spraw w 84 przypadkach sprawe udato sie
zakonczy¢ pozytywnie dla konsumenta.

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

Tabela Nr 2
Wystapienia do przedsiebiorcéw w sprawie ochrony praw intereséw konsumentéw

Wyszczegolnienie Ogélna ilosé wystapieri Zpa:)kz(;('ti;vzv?\?: f‘ae;‘:::;?,‘?: Sprawy w toku

| USLUGI ogétem, w tym: 37 22 14 1
telekomunikacja / w tym: TV 14 13 1 }
kablowa, Internet/

stolarskie 1 = 1 5
pralnicze 2 - 2 B
remontowo-budowlane 1 5 1 n
motoryzacyjne 3 - 3 -
bankowe 5 4 1 -
przewozowe 1 - 1 -
naprawa AGD/RTV 1 1 = R
rozliczenie mediéw 4 -
turystyczne 5 1
Il UMOWY SPRZEDAZY ogodtem, 77 59 16 2
w tvm:

obuwie 26 21 5 -
sprzet AGD, RTV 12 " 1 -
stolarka okienna, drzwiowa " 8 2 1
odziez 2 1 g
art. wyposazenia wnetrz 1 1 -
maszyny, urzadzenia 1 1 - ~
zwierzeta 1 1 - -
sprzet dla dzieci /wozki/ 1 1 5 -
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komputery 1 1

wegiel 1 1

samochody, skutery, czesci 5 2 2 1
samochodowe

Meble 3] 2 1 =
okulary 1 1 - =
galanteria skérzana 3 2 1 <
aparaty telefoniczne 6 5 1 =
[1ll. UMOWY POZA LOKALEM | 5 3 1 1
NA ODLEGLOSC

RAZEM 119 84 31 4

3. Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentéw

W okresie sprawozdawczym Rzecznik przygotowywat zainteresowanym konsumentom pozwy
cywilne, wnioski o rozpatrzenie sporu przez Staly Polubowny Sad Konsumencki w Katowicach lub
inne pisma procesowe zwigzane z toczacymi sie postepowaniami sgdowymi.

W 2010 roku rzecznik sporzadzit 12 pozwoéw, z ktérych 1 skierowano do Statego Polubownego
Sadu Konsumenckiego w Katowicach, 11 do sadu powszechnego. Sporzadzono réwniez 2 sprzeciwy
od nakazu zaptaty. W trzech sprawach zapadly juz wyroki na korzy$¢ konsumentow.

Ponadto Rzecznik kierowat réwniez do przedsiebiorcéw zapisy na Sad Polubowny wnoszac
0 rozpatrzenie sporu w formie arbitrazu polubownego — w czterech przypadkach — po przestaniu
zapisu przedsiebiorca zgodzit sie ugodowo i przedsadownie zatatwi¢ sprawe na korzys$¢ konsumenta.

4. Wspoélpraca z Delegaturami Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow,
organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi w zakresie
ochrony konsumentéw

Rzecznik konsumentow utrzymuje statg wspdtprace z w/w instytucjami. Ponadto Urzad
Ochrony Konkurencji i Konsumentow, Stowarzyszenie Konsumentéw Polskich, Urzad Regulacji
Energetyki oraz Inspekcja Handlowa zaopatrujg Rzecznika w specjalistyczne czasopisma /biuletyny/,
broszury, ulotki i informatory. Ponadto otrzymujgc sygnaty i skargi od konsumentéw informujgce
o stosowanych przez przedsiebiorcow praktykach rynkowych naruszajacych prawa konsumentéw
w zakresie nieprawidlowego oznakowania towarow oraz prowadzeniu dziatan reklamowo -
marketingowych, mogacych stanowi¢ praktyke naruszajgca zbiorowy interes konsumentéw w zakresie
stosowania wprowadzajgcej w biad reklamy, Rzecznik przekazywat dokumenty oraz zwracat sie do
Inspekcji Handlowej oraz Delegatur UOKIK o podjecie dziatan administracyjnych w celu
wyeliminowania nieprawidtowosci.

5. Zadania okreslone w przepisach odrebnych
W okresie sprawozdawczym Rzecznik sporzadzit opinie do projektu uchwaty Rady Miasta
Mystowice w sprawie ustalenia liczby nowych licencji na wykonywanie zarobkowego przewozu oséb
taks6wka osobowg w 2011 r.
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1. Udziat rzecznika w seminariach, warsztatach i konferencjach w 2010 roku

W omawianym okresie Rzecznik wziat udziat w nastepujacych spotkaniach szkoleniach i spotkaniach
konsultacyjnych:

v spotkanie organizowane przez TP SA oraz PTK Centertel z organizacjami reprezentujacymi
konsumentéw — 23.04.2010 r. w Katowicach,

v’ warsztaty pn. ,Uslugi bankowe 2z ubezpieczeniem kredytu” organizowane przez
Stowarzyszenie Rzecznikow Konsumentow w Ostrowcu Swietokrzyskim w dniach
13-156.05.2010 .,

v konferencja pn. ,Konsument na rynku turystycznym. Polski system informacji turystycznej”
organizowana przy wspétpracy Departamentu Turystyki Ministerstwa Gospodarki i Pracy, ktére
odbyto sie w Gornoslaskiej Wyzszej Szkole Handlowej w dniach 27-28.10.2010 .

v szkolenie z zakresu nieuczciwych praktyk rynkowych w ramach projektu ,Konsument wobec
nieuczciwych praktyk rynkowych” organizowane prze Instytut Prawa Wiasnosci Intelektualnej
Uniwersytetu Jagiellonskiego, ktére odbyto sie w dniu 15.12.2010 r. w Krakowie.

lil. Dziatania o charakterze edukacyjno — informacyjnym

W mojej pracy codziennej spotykam sie z problemami konsumentéw wynikajacymi gtéwnie
Z niewiedzy i nieznajomosci praw jakie im przystugujg. Edukacja konsumencka jest bardzo waznym
zadaniem, majgcym na celu ugruntowanie wiedzy konsumenckiej. W zwigzku z tym, wykonujac
zadania okreslone w ustawie o samorzadzie powiatowym, kontynuowatam zapoczgtkowang przeze
mnie kilka lat temu edukacje miodziezy szk6t ponadpodstawowych i przeprowadzitam cykl szkolen
z zakresu prawa konsumenckiego w trzech szkotach na terenie miasta, ktoérych dyrektorzy wyrazili
zainteresowanie w/w problematyka, tj,; w | LO im. T. Kosciuszki, w Il LO im. Powstancéw Slgskich
oraz Zespole Szkdét Ponadgimnazjalnych Nr 2. Miodziez uczestniczaca w spotkaniach przejawiata
duzag aktywno$¢, zadajac pytania i dzielac sie doswiadczeniami, zwlaszcza swoich bliskich, ktérzy
znalezli sie w sytuacji poszkodowanego konsumenta i nie potrafili skutecznie dochodzi¢ swoich praw.

We wrzesniu 2010 r. Rzecznik udzielit wywiadu dla Gazety Beskidzkiej z siedzibg w Bielsku-
Biatej nt. nieprawidlowosci podczas zawieranych umoéw poza lokalem przedsiebiorstwa przez
operatora ustug telekomunikacyjnych dzialajgcego na terenie powiatu bielskiego oraz miasta
Mystowice. Rzecznik na biezgco udostepnia réwniez konsumentom ulotki informacyjne i inne
materiaty o treSciach propagujacych prawa konsumenckie, wydane przez Urzgd Ochrony Konkurencji
i Konsumentéw, Stowarzyszenie Konsumentow Polskich, Federacje Konsumentow a takze
opracowane przez Rzecznika. Ponadto informacje z zakresu prawa konsumenckiego umieszczone sg

w gablocie informacyjnej znajdujacej sie w siedzibie Rzecznika.

IV. Podsumowanie i wnioski korncowe

Moja niespetna os$mioletnia praktyka na stanowisku Miejskiego Rzecznika Konsumentéw
i zdobyte w tym czasie do$wiadczenie pozwalajg sformutowaé pewne opinie, oceny oraz wnioski
dotyczace sytuacji na rynku, w tym relacji miedzy konsumentami i przedsiebiorcami. Coroczny wzrost



Sprawozdanie z dziatalnosci Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Mysfowicach za 2010 rok

zgtaszanych do Biura spraw konsumenckich mogiby wskazywaé na nasilanie sie zjawisk
negatywnych, tj. pogarszania sig jako$ci oferowanych towaréw i ustug, stosowania przez handlowcow
niedozwolonych prawem praktyk w coraz wiekszym zakresie, itp. Jednak w mojej ocenie,
zwigkszajaca sig¢ systematycznie liczba skarg $wiadczy raczej o upowszechnianiu sig wiedzy
konsumenckiej, wzrostu liczby konsumentéw $wiadomych swych praw, zdeterminowanych
w dochodzeniu swoich stusznych roszczen. Coraz wiecej z nich nie godzi z dominacjg
przedsigbiorcow na rynku towaréw i ustug, lekcewazacym konsumenta uchylaniem sie od
odpowiedzialnosci za ztg jako$¢ oferowanych przez siebie produktéw. Swiadczy o tym muin.
zwigkszajaca si¢ liczba sktadanych w sadach powodztw, i to nie zawsze dotyczacych towarow
najdrozszych. To dobra tendencja w kierunku eliminowania patologii rynkowej, ktérej przyczyne
upatruje przede wszystkim w nieznajomosci obowigzujacych przepiséw prawa konsumenckiego przez
niektérych przedsigbiorcow, czy tez $wiadome ignorowanie tego prawa dla osiggniecie zysku kosztem
stabszego ogniwa w obrocie konsumenckim czyli konsumenta.

Z drugiej jednak strony, w dziatalno$ci swojej zbyt czesto jeszcze spotykam sie z przypadkami
kompletnej niezaradnosci konsumentéw. Nie chodzi przy tym o brak znajomosci prawa
konsumenckiego, umiejetnosci sformutowania pisma do przedsigbiorcy czy tez uzasadnienia pozwu.
Chodzi mi o konsumentéw poszkodowanych w wyniku zawarciu niekorzystnej dla siebie umowy bez
jej przeczytania, wptacenia zaliczki bez pobrania pokwitowania, podpisania protokotu odbioru i zaptaty
za przesylke bez sprawdzenia jej zawartosci, itp. Sg to sprawy z prawnego punktu widzenia
beznadziejne. Tylko nieliczne z nich udaje sie zatatwi¢ w drodze mediacji. Jest tez jeszcze niemata
czes¢ konsumentow, ktéra uwaza, ze rzecznik moze i powinien zatatwi¢ wszystko, np. nakazaé
przedsigbiorcy spetnienia ich roszczen cywilnoprawnych w okresiony przez konsumenta sposob.
Nie wiedzg przy tym, a czasem nie chca tez przyjaé do wiadomosci, iz rzecznik moze dziata¢ jedynie
w zakresie okreslonych ustawg kompetencji i rozstrzygnigcie danego sporu moze nastapi¢ jedynie na
drodze sgdowej. Przypadki te $wiadczg, ze jeszcze znaczna cze$¢ naszego spoleczenstwa nie ma
$wiadomosci, iz w obecnych warunkach tak wiele zalezy od nas samych, ze w niektoérych sprawach
nikt konsumentow nie wyreczy, a rzecznik moze tylko udzieli¢ pomocy.

Koniecznym - w mojej ocenie - jest wykreowanie konsumenta $wiadomego swej podmiotowosci
w grze wolnorynkowej, potrafigcego korzysta¢ z danych mu mozliwosci swobodnego wyboru i decyzji
przy nabywaniu towardw i ustug, a takze przy dochodzeniu swoich praw, zaréwno samodzielnie jak
i przy pomocy rzecznika konsumentéw. Dziatania majgce na celu dotarcie do oséb zainteresowanych
problematyka konsumencka we wszystkich osiedlach i dzielnicach naszego miasta - oprécz
zaangazowania w dorazng, codzienng pomoc konsumentom — sg moim wyzwaniem na rok biezacy.

sporzadzita: Anna Roston
Mystowice, luty 2011 r.
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