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PREZYDENTA MIASTA MYSLOWICE
z dnia ..6. MmO L. 2O

w sprawie: zatwierdzenia ,Sprawozdania z dziatalnosci Miejskiego Rzecznika Konsumentéw
w Mystowicach za 2012 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 pdzn. zm.) oraz art. 43 ust. 1 ustawy z dnia
16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji | konsumentéw /Dz. U. Nr 50, poz. 331 ze zm./

Zarzadzam co nastepuje:
§1.

Zatwierdzi¢ ,Sprawozdanie z dziatalnosci Miejskiego  Rzecznika Konsumentéw

w Mystowicach za 2012 rok” stanowigce zatacznik 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.

PREZYDENT MIASTA
MYSEOWICE

Otrzymuja:
1. Wydz. Organizacyjny UM ala—2 egz.
2. Miejski Rzecznik Konsumentow — 2 egz.
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Zatacznik
do Zarzadzenia Prezydenta Miasta Mystowice Nr .. 3205 ..
z dnia b, 82013 1.

SPRAWOZDANIE
Z DZIALALNOSCI
MIEJSKIEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW
W MYSLOWICACH
ZA 2012 ROK

Wszyscy z definicji jestesmy konsumentami. Konsumenci stanowig najwiekszg grupe ekonomiczng
w gospodarce, wpfywajacq oraz pozostajacg pod wplywem prawie kazdej publicznej i prywatnej decyzji
ekonomicznej. Ale sg oni jedyng wazng grupag, ktérej zdanie czesto nie jest wystuchane”.

John F. Kennedy

Mystowice, marzec 2013 r.
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Sprawozdanie z dziafalno$ci Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Mystowicach za 2012 rok

l. Wstep i uwagi ogéine dotyczace dziatalnosci Miejskiego Rzecznika Konsumentow

Zgodnie z przepisami ustawy o samorzadzie powiatowym ochrona praw konsumenta nalezy
do zadan powiatu. Powiatowy/Miejski Rzecznik Konsumentéw wykonuje swoje zadania na podstawie
przepisow ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw /Dz. U. Nr 50,
poz. 331 ze zm., ktére m.in. okre$lajg rolg samorzadu terytorialnego w zakresie ochrony
konsumentéw oraz funkcje i =zadania powiatowego (miejskiego) rzecznika konsumentéw.

Podstawowym i nadrzednym celem rzecznika jest ochrona praw i intereséw konsumentéw.
1.  Struktura Biura Miejskiego Rzecznika Konsumentéw, stan kadrowy

Ochrone praw konsumentéw zapewnia art. 76 Konstytucji RP. Przepis ten naktada na wtadze
publiczne obowigzek ochrony konsumentéw, uzytkownikow i najemcow przed dziataniami
zagrazajgcymi ich zdrowiu, prywatnosci i bezpieczenstwu oraz przed nieuczciwymi praktykami
rynkowymi.

Uchwatg Nr LVII/678/2005 z dnia 29 grudnia 2005 r. Rada Miasta Mystowice utworzyta
z dniem 1 stycznia 2006 r. Biuro Miejskiego Rzecznika Konsumentéw jako jednostke budzetowa, przy
pomocy ktdrej Miejski Rzecznik Konsumentéw wykonuje zadania samorzgdu powiatowego w zakresie
ochrony interesow konsumentéw. W dniu 23 lutego 2006 r. Rada Miasta Mystowice Uchwatg
Nr LX11/608/2006 zatwierdzita natomiast Statut Biura.

Do zakresu dziatania Biura nalezg sprawy z zakresu ochrony praw konsumentéw —
mieszkancow miasta Mystowice. Miejski Rzecznik Konsumentéw wykonuje zadania okreslone ustawg
przy pomocy pracownikow Biura. Obecnie kadra Biura liczy trzy osoby /2 i %, etatu/ a stan kadrowy
pozostaje niezmienny od czasu powstania Biura.

Miejski Rzecznik Konsumentow zgodnie z art. 43 ust. 1 cyt. Ustawy w terminie do dnia
31 marca kazdego roku, przedkiada Prezydentowi Miasta Mystowice do zatwierdzenia roczne
sprawozdanie ze swojej dziatalnosci w roku poprzednim oraz przekazuje je Delegaturze Urzedu

Ochrony Konkurencji i Konsumentéw w Katowicach.

1l. Realizacja zadann 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 intereséw konsumentow.

Podstawowym zadaniem rzecznika konsumentow jest udzielanie bezptatnych porad
i informacji konsumentom. Tylko bowiem $wiadomy swoich praw konsument jest w stanie je
wyegzekwowac.

Sprawy z jakimi zwracali sie¢ konsumenci w 2012 roku do Rzecznika byty bardzo
zroznicowane. Poradnictwo konsumenckie odbywato sie telefonicznie, udzielane byto bezposrednio
interesantom zgtaszajacym sie osobiscie do Biura oraz pocztg elektroniczng. Najpopularniejszg

metodq zgtaszania problemoéw konsumenckich w okresie sprawozdawczym byto poradnictwo osobiste
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- 888 0s6b, telefonicznie skontaktowato sie z Rzecznikiem 726 konsumentéw za$ w formie mailowe;j
udzielono 59 porad.

W okresie sprawozdawczym do Rzecznika zgtosity sie o porade 1673 osoby. Porady
telefoniczne i osobiste polegaty nie tylko na wskazaniu trybu postepowania w danej sprawie
i kierowaniu konsumenta do witasciwych instytucji. Dziatania Rzecznika w tej formie polegaty przede
wszystkim na nawigzaniu kontaktu i interwencji u przedsigbiorcy w celu szybkiego zatatwienia sprawy.
Katalog spraw i sposéb ich zatatwienia omdwione zostaty w dalszej czgsci sprawozdania.

Do Rzecznika trafiajg tez mieszkaicy miasta z pytaniami z innych niz prawo
konsumenckie dziedzin, jak np. prawo spadkowe, rodzinne, pracy, emerytalno - rentowe,
spbidzielcze, egzekucyjne, a takze przedsiebiorcy 2z pytaniami dotyczacymi  problemow
wynikajacych z prowadzonej dziatalnosci gospodarczeji zawodowej. Ponadto konsumenci, ktorzy
korzystajg z faczy internetowych moga w Biuletynie Informacji Publicznej zapoznac sig¢ z zasadami
prowadzenia spraw konsumenckich przez Biuro MRK.

Jezeli chodzi o strukture udzielonych porad, 58% z nich dotyczyto uméw sprzedazy, gtownie:
obuwia, odziezy, sprzetu AGD i RTV (w tym sprzet telekomunikacyjny) oraz sprzetu komputerowego.
Reklamowane ustugi stanowity natomiast 27% ogotu zgtoszonych zapytan. Do najczesciej
wystepujacych nalezaty sprawy dot. usiug telekomunikacyjnych i finansowych.

Szczegotows informacje w w/w zakresie przedstawia Tabela nr 1.

2. Skiadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego
w zakresie ochrony intereséw konsumentow
W roku 2012 nie zaistniata potrzeba sktadania przez Miejskiego Rzecznika Konsumentow
wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego w zakresie ochrony
interes6w konsumentow.

3. 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 konkurenciji
i konsumentow (tj. Dz. U. z 2007 r. Nr 50, poz. 331) wystgpowanie do przedsigbiorcow
w sprawach ochrony praw i interesow konsumentow jest obok poradnictwa podstawowym
instrumentem  wykorzystywanym przez Rzecznika, majagcym na celu udzielenie pomocy
konsumentowi. Wystepowanie do przedsigbiorcow nastepuje na wniosek konsumenta sktadany
w formie pisemnej lub ustnej i przediozeniu dokumentow zebranych w sprawie.
Podejmowane interwencje prowadzone sg bardzo wnikliwie - do wyczerpania wszystkich
argumentéw, ktérymi mozna podwazy¢ stanowisko przedsigbiorcy. Sita takich perswazji jest znaczna,
wzrasta skutecznosé wystapien rzecznika. Polemiki i mediacje prowadzone z przedsiebiorcami sg
niekiedy dtugotrwate i pracochtonne, ale dzigki temu osiagane s pozytywne rezultaty.

W ubiegtym roku Rzecznik wszczat 157 postepowan wystepujac pisemnie do przedsiebiorcow
w sprawach konsumentow. Na 154 zakonczonych juz spraw w 107 przypadkach sprawe udato sig
zakonczy¢ pozytywnie dla konsumenta.
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Szczegotowq charakterystyke przedmiotu pisemnych interwencji i wystgpien podjetych przez
rzecznika konsumentoéw w okresie sprawozdawczym przedstawia Tabela nr 2.

4. Wspébidziatanie z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, organami Inspekcji
Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi w zakresie ochrony konsumentéw

Rzecznik konsumentéw utrzymuje statg wspdtprace z w/w instytucjami. Ponadto Urzad
Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, Stowarzyszenie Konsumentéw Polskich, Urzad Regulacji
Energetyki oraz Inspekcja Handlowa zaopatruja Rzecznika w specjalistyczne czasopisma /biuletyny/,
broszury, ulotki i informatory. Wiasne ulotki informacyjne dostarczyt takze dostawca energii
elektrycznej TAURON, w ktorych informowat konsumentéw o mozliwosci zmiany dostawcy energii
oraz o nastepstwach takiego postepowania.

Ponadto otrzymujac sygnaty i skargi od konsumentéw informujace o stosowanych przez
przedsiebiorcow praktykach rynkowych naruszajgcych prawa konsumentéw, mogacych stanowic
praktyke naruszajacg zbiorowy interes konsumentéw w zakresie stosowania wprowadzajgcej w biad
reklamy, Rzecznik przekazywat dokumenty oraz zwracat sie do Inspekcji Handlowej oraz Delegatur
UOKIK o podjecie dziatarh administracyjnych w celu wyeliminowania nieprawidtowosci.

5. Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentow i wstepowanie do toczacych sie
postepowan
W okresie sprawozdawczym Rzecznik przygotowywat zainteresowanym konsumentom pozwy
cywilne, wnioski o rozpatrzenie sporu przez Staly Polubowny Sgad Konsumencki w Katowicach lub
inne pisma procesowe zwigzane z toczacymi si¢ postepowaniami sagdowymi.
Szczegotowg charakterystyke sporzgdzonych pozwéw przedstawia Tabela Nr 3.
Nalezy podkresli¢, ze zdarzaly sie przypadki, ze konsumenci zgtaszali sie do Rzecznika za
pézno. Bagatelizowali nakaz zaptat wydany w postepowaniu elektronicznym (nakaz ten nie zawiera
zadnych podpiséw ani pieczeci), a pomocy szukali dopiero, gdy dziatania egzekucyjne podejmowat

komornik.

6. Dziatania o charakterze edukacyjno — informacyjnym

W mojej pracy codziennej spotykam sie z problemami konsumentéow wynikajgcymi gtownie
Z niewiedzy i nieznajomosci praw jakie im przystugujg. Edukacja konsumencka jest bardzo waznym
zadaniem, majgcym na celu ugruntowanie wiedzy konsumenckiej. W zwiazku z tym, wykonujgc
zadania okreslone w ustawie o samorzadzie powiatowym, kontynuowatam zapoczatkowang przeze
mnie kilka lat temu edukacje miodziezy szkét ponadpodstawowych i przeprowadzitam cykl szkolen
z zakresu prawa konsumenckiego w trzech szkotach na terenie miasta, ktérych dyrektorzy wyrazili
zainteresowanie w/w problematyka, tj,: w | LO im. T. Kosciuszki, w Il LO im. Powstancow Slaskich
oraz Zespole Szkét Ponadgimnazjalnych Nr 2. Miodziez uczestniczaca w spotkaniach przejawiata
duzg aktywno$¢, zadajac pytania i dzielac sie do$wiadczeniami, zwlaszcza swoich bliskich, ktorzy
znalezli sie w sytuacji poszkodowanego konsumenta i nie potrafili skutecznie dochodzi¢ swoich praw.



Sprawozdanie z dziatalnosci Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Mystowicach za 2012 rok

Rzecznik na biezgco udostepnia rowniez konsumentom ulotki informacyjne i inne materiaty
0 tresciach propagujgcych prawa konsumenckie, wydane przez Urzad Ochrony Konkurencji
i Konsumentéw, Stowarzyszenie Konsumentoéw Polskich oraz Federacje Konsumentéw. Ponadto
informacje z zakresu prawa konsumenckiego umieszczone sg w gablocie informacyjnej znajdujgcej
sie w siedzibie Rzecznika.
W omawianym okresie Rzecznik wzigt udziat w nastepujgcych spotkaniach szkoleniach
i spotkaniach konsultacyjnych:
v’ szkolenie z zakresu nowelizacji ustawy o kredycie konsumenckim, organizowane przez Arbitra
Bankowego przy Zwigzku Bankéw Polskich w Warszawie w dniu 21.03.2012 r. w Katowicach,
v spotkanie organizowane przez TP SA oraz PTK Centertel z organizacjami reprezentujgcymi
konsumentéw — 18.04.2012 r. w Katowicach,
v konferencja pn. ,Pozycja konsumenta na rynku energii elektryczne]” organizowana przez
Uniwersytet Ekonomiczny w Katowicach oraz Towarzystwo Obrotu Energia, ktéra odbyta sie
w dniu 10.12.2012 r. w Katowicach.
Nalezy podkreslic, ze systematyczne doksztatcanie odgrywa wazna role w zwiekszaniu i doskonaleniu
wiedzy w zakresie prawa konsumenckiego, co ma odzwierciedlenie w jakosci pomocy udzielanej
konsumentom.

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

W roku 2012 Rzecznik Konsumentéw samodzielnie nie podejmowat dzialan zwigzanych ze

stosowaniem przez przedsiebiorcéow niedozwolonych postanowien umownych.

b) Ustawy o przeciwdziafaniu nieuczciwym praktykom rynkowym

W roku 2012 Rzecznik Konsumentéw samodzielnie nie podejmowat dziatan zwigzanych ze

stosowaniem przez przedsigbiorcow nieuczciwych praktyk rynkowych.

c) art 42 ust. 1 pkt 3 ustawy z dnia 16 lutego 2007 roku o ochronie konkurencji
i konsumentéow (wystepowanie w sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentéw)

W okresie sprawozdawczym Rzecznik skierowat 5 pisemnych zawiadomieh do Komendy
Miejskiej Policji w Mystowicach o popetnieniu przez przedsiebiorcéw czynu stanowigcego wykroczenie
w rozumieniu art. 114 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentoéw
/t.j. Dz. U. z 2007 r. Nr 50, poz. 331 ze zm./ w zwigzku z art. 42 ust. 4 cyt. Ustawy. W trzech sprawach
zapadly juz wyroki skazujgce przedsiebiorcow karg grzywny, sygn akt: Il W 279/12, sygn. akt Il W
442/12 oraz Il W 673/12. taczna wysokos¢ wymierzonych kar w postaci grzywny: 4.800,00 zt.
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lll. Wnioski koricowe, propozycje zmian zmierzajacych do poprawy realizacji praw
konsumentow

1. Whioski rzecznikow dotyczgce polepszenia standardéw ochrony konsumentéw

Miejski Rzecznik Konsumentdw w Mystowicach proponuje polepszenie standardéw ochrony

konsumentéw poprzez:

a)

b)

c)

d)

e)

zmiane przepisOw ustawy z dnia 27 lipca 2002 r. o szczegélnych warunkach sprzedazy
konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnego poprzez wskazanie konkretnego
terminu zatatwienia reklamacji. Ustawowy zapis, ze sprzedawca ma doprowadzi¢ towar do
stanu zgodnego z umowa ,w odpowiednim czasie” przedsiebiorcy interpretujg na swojg
korzys¢, co prowadzi do znacznego wydiuzania czasu zatatwiania reklamacjj,
wprowadzenie zmian w zakresie ustug bankowych, gdzie zmiany wymaga zakres
podmiotéw uprawnionych do uzyskania informacji objetych tajemnica bankowg poprzez
wprowadzenie zmian w ustawie Prawo bankowe i uzupetnienie uprawnionych podmiotow
o instytucje Rzecznika Konsumentéw,

wprowadzenie dla potrzeb Rzecznika bezplatnych opinii rzeczoznawcéw wpisanych na
liste Inspekcji Handlowej (w szczegdlnosci z zakresu obuwnictwa),

wyeliminowanie obowigzku zgody przedsiebiorcy na poddanie sie rozstrzygnieciu przez
Polubowny Sgd Konsumencki; z praktyki Rzecznika wynika, ze wiekszos¢ przedsiebiorcow
nie wyraza zgody na polubowny arbitraz konsumencki,

wykreslenie rzecznika konsumentéw z przepisébw ustawy o dochodzeniu roszczen
w postepowaniu grupowym. Postgpowanie sgdowe w tych sprawach wigze sie
z przymusem adwokackim, dlatego udziat rzecznika konsumentéw jest zbedny.

2. Whioski dotyczace pracy rzecznikéw

W 2012r. Miejski Rzecznik Konsumentow podejmowat dziatania w zakresie ochrony

konsumentow, realizujgc przypisane ustawowo zadania, takie jak: udzielanie bezptatnych porad

konsumenckich, wystgpienia do przedsiebiorcow w indywidualnych sprawach konsumenckich, czy

pomoc w postepowaniu w sprawach konsumenckich przed sadami, jak i dziatania o charakterze

edukacyjno — informacyjnym.

Z analizy sprawozdania wynika, ze $wiadomi swoich praw konsumenci coraz czesciej

i chetniej korzystajg z pomocy Rzecznika, liczac na fachowg pomoc w rozwigzywaniu sporow

konsumenckich. Sam zakres spraw prowadzonych przez Rzecznika ulega ciggtemu pogtegbianiu.
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IV. Tabele

Tabela Nr 1

Poradnictwo konsumenckie i udzielanie informacji prawnej w zakresie ochrony konsumentoéw — struktura
udzielonych porad

Wyszczegdlnienie llos¢ Udziaf (%)

l. USLUGI ogdétem, w tym: 459 27
finansowe 70
ubezpieczeniowe 53
telekomunikacyjne, TV kablowa 135
motoryzacyjne 12

pocztowe 5
turystyczno-hotelarskie 29

pralnicze 7

remontowo — budowlane 26

przewozowe 6

najem + media 54

naprawa sprzetu RTV, AGD, komputerow 13

developerska, posrednictwo nieruchomosci

szewskie

edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa

stolarskie 12

windykacja 18

inne 6

Il. UMOWY SPRZEDAZY ogolem, w tym: 963 58
sprzet AGD, RTV 164

odziez, obuwie 370

sprzet komputerowy 72

wyposazenie mieszkania 111

motoryzacja 85

bizuteria 10

sprzet sportowy 25

2ywnosé 42

ksigzki

sprzet medyczny

maszyny, urzgdzenia 33

paliwo 12

zabawki 3]

galanteria skérzana 23
nieruchomosci 3

Il. UMOWY POZA LOKALEM | NA ODLEGLOSC 251 15
RAZEM 1673 100
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Tabela Nr 2

Wystapienia do przedsiebiorcéw w sprawie ochrony praw intereséw konsumentoéw

Wyszczegdlnienie

Zakonczone

Zakonczone

Ogélna ilos¢ wystapien pozytywnie nggatywnie Sprawy w toku

| USLUGI ogétem, w tym: 37 29 7 1
telekomunikacja / w tym: TV 19 16 3 -
kablowa, Internet/

finansowe 6 5) 1 -
pralnicze 1 - 1 -
remontowo-budowlane 2 1 - 1
windykacyjne 2 2 - -
fotograficzne 1 1 - -
rozliczenie mediow 4 3 1 -
turystyczne 2 1 1 -
Il UMOWY SPRZEDAZY ogétem, 108 70 38 i
w tym:

Obuwie, odziez 80 55 25 7
sprzet AGD i RTV (sprzet 7 4 3 -
telekomunikacyjny)

wyposazenie mieszkania i 7 3 4 =
gospodarstwa domowego

motoryzacja 4 3 1 )
zabawki, sprzet dla dzieci 1 - 1 -
sprzet sportowy, galanteria 8 5 3 -
Komputer i akcesoria komputerowe 1 - 1 -
lIl. UMOWY POZA LOKALEM | 12 8 2 2
NA ODLEGLOSC

RAZEM 157 107 47 3
Tabela Nr 3

Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do toczacych sie postepowan

Lp. Przedmiot sporu

Rozstrzygniecie sadu

pozytywne
(np.
uwzgledniajace
zadanie w
zasadniczej
czesci)

negatywne

sprawy w toku

ilos¢ ogétem

Powddztwa dotyczace reklamac;i
1. w zakresie niezgodnosci towaru z
umowg lub gwarancji towaréw

Powédztwa dotyczace
2. niewykonania lub nienalezytego

wykonania ustug
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Powdédztwa dotyczace uznania

3. postanowienia umownego za - - - -
niedozwolone
Przygotowywanie konsumentom
4, pozwoéw dot. reklamacji w 2 6 8
zakresie niezgodnosci towaru z )
umowg lub gwarancji towaréw
Przygotowywanie konsumentom
5 pozwow dot. niewykonania lub 1 - 3 4
) nienalezytego wykonania ustug
Inne (Sprzeciw od nakazu
6. zaplaty) 1 1 2
RAZEM 4 - 10 14
1 Sprawy kierowane do ) ) ) )
’ rozpatrzenia przez sad polubowny
2 Wstepowanie rzecznika ) B ) }
) konsumentéw do postepowan
Tabela nr 4 - Inne zadania
Lp. Realizacja zadan wynikajgcych z: llosé
1. art. 479 (38) Kpc - niedozwolone postanowienia umowne -
2. Ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym -
3! Ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym -
4. art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik 5
(wystepowanie w sprawach o wykroczenia na szkode konsumentow)
5. art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc

Przedstawienie sgdowi istotnego pogladu dla sprawy

sporzadzita: mgr inz. Anna Rostor
Mystowice, marzec 2012 .
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