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ZARZADZENIE NR ".."... /2010
PREZYDENTA MIASTA MYSLOWICE

z dnia ’fz'db ; ZDAO

w sprawie: zatwierdzenia ,Sprawozdania z dziatalnosci Miejskiego Rzecznika Konsumentéw
w Mystowicach za 2009 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 pézn. zm.) oraz art. 43 ust. 1 ustawy z dnia
16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw /Dz. U. Nr 50, poz. 331zezm./

Zarzadzam co nastepuje:
§1.

Zatwierdzic ,Sprawozdanie z dziatalnosci Miejskiego Rzecznika Konsumentow

w Mystowicach za 2009 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 Konsumentow w Katowicach.

§3.

Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.

_, \\.\/
Otrzymuja:

1. Wydz. Organizacyjny UM a/a — 2 egz. <t
2. Miejski Rzecznik Konsumentow — 2 egz.
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do Zarzgdzenia Prezydenfa Miasta Mysfowice r)r a0, Bl
z dnia 1 X *2010 r.

SPRAWOZDANIE
Z DZIALALNOSCI
MIEJSKIEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW
W MYSLOWICACH
ZA 2009 ROK

JWszyscy z definicji jestesmy konsumentami. Konsumenci stanowig najwiekszq grupe ekonomiczng
w gospodarce, wplywajaca oraz pozostajaca pod wplywem prawie kazdej publicznej i prywatnej decyzji
ekonomicznej. Ale sg oni jedyng wazng grupa, ktorej zdanie czesto nie jest wystuchane”.

John F. Kennedy

Mystowice, marzec 2010 r.
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1. Wstep i uwagi ogélne dotyczace dziatalnosci Miejskiego Rzecznika Konsumentéw

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 konsumentow /Dz. U. Nr 50, poz.
331 ze zm./ - zwang dalej ustawg, ktére m.in. okreslajg role samorzadu terytorialnego w zakresie
ochrony konsumentéw oraz funkcje i zadania powiatowego (miejskiego) rzecznika konsumentéw.
Podstawowym i nadrzednym celem rzecznika jest ochrona praw i interesow konsumentéw.

Uchwata Nr LVII/678/2005 z dnia 29 grudnia 2005 r. Rada Miasta Myslowice utworzyta
z dniem 1 stycznia 2006 r. Biuro Miejskiego Rzecznika Konsumentéw jako jednostke budzetows, przy
pomocy ktorej Miejski Rzecznik Konsumentdéw wykonuje zadania samorzadu powiatowego w zakresie
ochrony intereséw konsumentdw. W dniu 23 lutego 2006 r. Rada Miasta Mystowice Uchwalg
Nr LXI1/608/2006 zatwierdzita natomiast statut Biura.

Do zakresu dziatania Biura nalezg sprawy z zakresu ochrony praw konsumentéw -
mieszkancoéw miasta Mystowice. Miejski Rzecznik Konsumentéw wykonuje zadania okreslone ustawg
przy pomocy pracownikéw Biura. Obecnie kadra Biura liczy trzy osoby /2 i V4 etatu/.

Rzecznik zgodnie z art. 43 ust. 1 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 whasciwej miejscowo delegaturze Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw.

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

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

a) ogolna charakterystyka probleméw z jakimi zglaszali si¢ konsumenci

Podstawowym zadaniem rzecznika konsumentdw jest udzielanie bezptatnych porad
i informacji konsumentom. Sprawy z jakimi zwracali sie konsumenci w 2009 roku do Rzecznika byly
bardzo zréznicowane. Poradnictwo konsumenckie odbywato sie telefonicznie, udzielane byto
bezposrednio interesantom zglaszajacym sie osobiscie do Biura, sporadycznie pocztg elektroniczna.
Najpopularniejszg metodg zgtaszania probleméw konsumenckich jest zgtaszanie ich przez telefon
/761/, na drugim miejscu znajduje sie poradnictwo osobiste /620/ i na trzecim miejscu zgltaszanie
problemow konsumenckich na podstawie pisemnego wniosku zgtoszonego do rzecznika /94/.

Rzecznik realizujgc zadanie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego, wykonywat
nastepujace czynnosci: przedstawiat konsumentom mozliwosci prawne rozwigzania zgtoszonego
problemu, analizowal zasadno$¢ skargi konsumenta, podejmowat bezposrednie /telefoniczne/
interwencje u przedsiebiorcow, sporzadzat pisemne wystapienia do przedsigbiorcow, udzielat pomocy
konsumentom w sporzgdzeniu réznego rodzaju pism /w tym procesowych/, kierowat konsumentéw do
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whasciwych instytucji i organéw (Inspekcji Handlowej, Urzedu Regulacji Energetyki, Rzecznika
Ubezpieczonych, Arbitra Bankowego, Rzecznika Odbiorcow Paliw i Energii itp.).

W okresie sprawozdawczym do Rzecznika zgtosito sie o pomoc 1381 konsumentow /wzrost
0 256 os6b w stosunku do roku 2008/. Porady telefoniczne i osobiste polegaty nie tylko na wskazaniu
trybu postgpowania w danej sprawie i kierowaniu konsumenta do wiasciwych instytucji. Dziatania
Rzecznika w tej formie polegaly przede wszystkim na nawigzaniu kontaktu i interwencii
u przedsigbiorcy w celu szybkiego zafatwienia sprawy. Nalezy podkresli¢ duzg skuteczno$é
i sprawno$¢ zatatwiania tego typu interwencji. Katalog spraw i sposéb ich zatatwienia oméwione
zostaly w dalszej czesci sprawozdania.

Do Rzecznika ftrafiajg tez mieszkancy miasta z pytaniami z innych niz prawo
konsumenckie dziedzin, jak np. prawo spadkowe, rodzinne, pracy, emerytalno - rentowe,
spoldzielcze, egzekucyjne, a takze przedsiebiorcy z pytaniami dotyczacymi  problemow
wynikajgcych z prowadzonej dziatalnosci gospodarczej i zawodowej. Ponadto konsumenci, ktérzy
korzystajg z taczy internetowych moga w Biuletynie Informacji Publicznej zapoznaé sie z zasadami
prowadzenia spraw konsumenckich przez Biuro MRK, a takze uzyskac¢ druki reklamacyjne, wzory
umow a takze formularzy pism procesowych.

b) charakterystyka i struktura porad

Do Rzecznika wptywa wiele spraw dotyczacych: nie rozrdézniania ochrony z tytutu gwaranc;ji
i niezgodnosci towaru konsumpcyjnego z umowa, terminu ustosunkowania sie sprzedawcy do zadania
konsumenta, podmiotu, ktory zobligowany jest z mocy ustawy do odpowiedzialnosci za wady towaru,
terminu realizacji uznanego zadania, wyboru zadania czy tez domniemania istnienia niezgodnosci
towaru z umowg w momencie jego wydania. Nieporozumienia na tym tle w duzym stopniu wynikajg
Z nieznajomosci przepiséw przez obie strony, zaréwno przez konsumentow, jak i przedsiebiorcow,
ktorzy niejednokrotnie tez nie chca przyjmowaé na siebie odpowiedzialnosci, przesuwajgc jg na
gwaranta. Nalezy jednak podkresli¢, ze wzrasta systematycznie wiedza przedsiebiorcow, co do
przystugujacej w tym zakresie ochrony konsumentéw, a zadaniem Rzecznika w tym stanie jest
uswiadamianie przedsiebiorcom konsekwencji nie przestrzegania w tym zakresie obowigzujgcych
przepiséw prawa.

Jezeli chodzi o strukture udzielonych porad, 68% z nich dotyczyto uméw sprzedazy, gtéwnie:
sprzetu AGD i RTV, obuwia, aparatow telefonicznych oraz sprzetu komputerowego. Reklamowane
ustugi stanowity natomiast 27% ogétu zgtoszonych zapytan. Do najczesciej wystepujacych nalezaty
sprawy dot. ustug telekomunikacyjnych oraz bankowych.

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

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

Wyszczegdlnienie losé Udziat (%)
I. USLUGI ogdtem, w tym: 373 27
Bankowe 44
Finansowe 21
Ubezpieczeniowe 36
Telekomunikacja, TV kablowa 115
Motoryzacyjne /serwis/ 16
Pocztowe 5
Turystyczne 23
Pralnicze 5
Remontowo — budowlane 18
Przewozowe 10
Internetowe 6
Najem 14
Naprawa sprzetu RTV, AGD, komputerow 6
Deweloperskie 4
Gastronomiczne 2
Edukacyjne 4
Nieuczciwa reklama 2
Krawieckie 11
Upadto$¢ konsumencka 8
Fryzjerskie, szewskie, jubilerskie 5
Windykacja 16
Stolarskie 2
II. UMOWY SPRZEDAZY ogétem, w tym: 942 68
Sprzet AGD, RTV 178
Odziez 51
Sprzet komputerowy 54
Obuwie 199
Czesci samochodowe 23
Samochody, skutery 55
Media 32
Aparaty telefoniczne 87
Wyposazenie domu 39
Stolarka okienna, drzwi 67 R
Ksigzki 2
Meble 52
Bizuteria
Zywnosc N

Materiaty budowlane
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Sprzet sportowy

Okulary

Nieruchomosci N 10
Paliwo

Zabawki -

Maszyny, urzadzenia ' 22
Nagrobki B B
Galanteria skérzana 6
Inne - 7
Niekonsumenckie i 20
[1I. UMOWY POZA LOKALEM | NA ODLEGLOSC 66 5
Urzadzenia filtrujace wode 18

Urzadzenia czyszczace

Sprzet do rehabilitaci

Czesci samochodowe

3
6
Odziez 2
1
1

Medykamenty
Sprzet AGD, RTV, komputery 12
Inne 3

Stolarka drzwiowa i okienna

Ksiazki 2

Ustugi ubezpieczeniowe 1

Ustugi telekomunikacyjne 15

RAZEM 1381 100

2. Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach konsumenckich - rodzaje,
charakterystyka i struktura wystapieri

Zgodnie z art. 42 ust1 pkt 3 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie Konkurencji
i konsumentéw (tj. Dz. U. z. 2007 r. Nr 50, poz. 331) wystepowanie do przedsiebiorcow
w sprawach ochrony praw i interesow konsumentéow jest obok poradnictwa podstawowym
instrumentem wykorzystywanym przez Rzecznika, majacym na celu udzielenie pomocy
konsumentowi. Wystepowanie do przedsiebiorcow nastepuje na wniosek konsumenta skiadany
w formie pisemnej lub ustnej i przedtozeniu dokumentow zebranych w sprawie. Whniosek
o podjecie interwencji rozpatrywany jest pod wzgledem formainym /konsumencki charakter sprawy -
gdy wnioskodawcg jest konsument a jego kontrahentem przedsigbiorca/ oraz merytorycznym
/zasadno$¢ wniosku - naruszenia prawa lub interesu konsumenta/. Zakres podjetych dziatan zalezny
jest od oceny okolicznosci faktycznych sprawy wynikajacych z dokumentacji zatgczonej do wniosku
oraz jej stanu prawnego. Pisemne wnioski skiadane sg w przewazajgcej mierze bezposrednio
w biurze Rzecznika, a sporadycznie nadsylane 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
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w imieniu konsumenta do przedsigbiorcy majgce charakter wniosku o wyjasnienie, mediacji lub
wezwania, ktére przesytane jest rowniez do wiadomosci konsumenta. W swoim wystagpieniu
Rzecznik przedstawia stan faktyczny opisany przez konsumenta i wynikajacy ze zgromadzonych
dokumentéw, podaje podstawe prawng, wskazuje na naruszenie prawa konsumenta i wzywa do
polubownego zakonczenia sprawy. W pismie interwencyjnym Rzecznik wyznacza przedsiebiorcy
przesylana jest konsumentowi, chyba 2ze przedsigbiorca udziela jednoczesnie wyjasnien
Rzecznikowi i konsumentowi kierujac pismo do wiadomosci konsumenta lub Rzecznika. Zdarza
sie rowniez, ze do Rzecznika nie wplywa pisemna odpowiedz, a przedsiebiorca lub konsument
informujg telefonicznie albo tez osobiscie o pozytywnym zakoriczeniu sprawy, co zostaje odnotowane
w prowadzonych rejestrach. Konsumenci zwykle pozostajg w stalym kontakcie z Rzecznikiem,
ktory na biezaco przekazuje informacje o toku sprawy telefonicznie lub podczas wizyty
konsumenta w Dbiurze, ktéry odbiera kopie odpowiedzi przedsiebiorcy. W wielu przypadkach
interwencja Rzecznika wymaga kilkukrotnego wystapienia i podjecia polemiki z argumentacjg
przedsiebiorcy. Jezeli natomiast przedsiebiorca 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 o0 przystugujacych mu prawach
oraz kieruje do Sgdu Rejonowego w Mystowicach wniosek o ukaranie przedsiebiorcy grzywna,
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 - Sadu Grodzkiego w Mystowicach — Wydziat VI ds. Karnych
i Wykroczeniowych o ukaranie przedsiebiorcdw grzywna. W dwéch sprawach zapadly wyroki
skazujgce przedsiebiorcow karg grzywny, sygn akt: VI W 47/09 oraz VI W 46/09. taczna wysokos¢
wymierzonych kar w postaci grzywny: 800,00 zt.

W wielu przypadkach sprawa konczy sie sporzadzeniem przez Rzecznika pozwu do
Statego Polubownego Sadu Konsumenckiego w Katowicach lub do sgdu powszechnego. Termin
zakonczenia mediacji uzalezniony jest od tacznego czasu dziatan czastkowych /w szczegdlnosci
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 zgioszeniu problemu przez konsumenta. Takie dziatanie uzasadnione jest np.
koniecznoscig podjecia bardzo szybkiej interwencji albo gdy przemawia za tym charakter sprawy
iub problemu, a takze gdy wynika ono z utrwalonej praktyki Rzecznika. Zdarza si¢ réwniez, ze
Rzecznik zaprasza strony pozostajgce w sporze do Biura celem wyjasnienia sprawy
i kompromisowego jej zakonczenia w formie ugody.

W ubiegtym roku Rzecznik wszczat 94 postepowania wystepujac pisemnie do przedsigbiorcow
w sprawach konsumentéw. Na 90 zakoriczonych juz spraw w 67 przypadkach sprawe udato sie

zakonczy¢ pozytywnie dla konsumenta.
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Szczegbtowq charakterystyke przedmiotu pisemnych interwencji i wystgpien podjetych przez

rzecznika konsumentéw w okresie sprawozdawczym przedstawia Tabela nr 2.

Tabela Nr 2

Wystapienia do przedsiebiorcow w sprawie ochrony praw intereséw konsumentéw

Wyszczegoinienie Ogélna ilos¢ wystapien szkz?;':;vzv?\?: ii;:':;;?\?: Sprawy w toku
1 USLUGI ogétem, w tym: 26 21 5 -
telekomunikacja / w tym: TV 10 7 3
kablowa, Internet/
Naprawa AGD, RTV 1 1 -
ubezpieczeniowe 2 1 1 -
ochroniarskie 1 1 - -
edukacyjne 1 1 -
bankowe 6 6 -
rozliczenie mediow 3] 3 - -
turystyczne 2 1 1 E
Il UMOWY SPRZEDAZY ogdtem, 80 40 16 4
w tym:
obuwie 28 17 8 3
sprzet AGD, RTV 6 4 2
stolarka okienna, drzwiowa 6 5 1
odziez 5 4 1
nagrobek 1 = 1 =
Samochody, skutery, czesci 5 4 g 1
samochodowe
meble 2 2 -
Sprzet sportowy 1 = 1
Galanteria skérzana 1 1 =
nieruchomosci 2 2 -
aparaty telefoniczne 3 1 2 )
lIl. UMOWY POZA LOKALEM | 8 6 2 =
NA ODLEGLOSC
RAZEM 94 67 23 4

3. Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentow

W okresie sprawozdawczym Rzecznik wytoczyt powodztwo o zapfate kwoty 500,00 zt na rzecz
konsumentki /sygn. akt VIl Nc 868/09/. Sad Rejonowy Sad Grodzki w Mystowicach w dniu
29.04.2009 r. wydat nakaz zaptaty opatrzony w dniu 25.05.2009 r. w klauzulg wykonalnosci. Pozwany
przedsiebiorca zwrécit zadang na rzecz konsumentki kwote w maju 2009 r. bez wnoszenia sprzeciwu
od nakazu zaptaty.

Ponadto Rzecznik przygotowywat zainteresowanym konsumentom pozwy cywilne lub inne

pisma procesowe zwigzane z toczacymi sie postepowaniami sadowymi oraz takze w sprawach,
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w ktodrych przedsiebiorcy wyrazali zgode na rozstrzygniecie istniejgcego miedzy stronami sporu przed
Polubownym Sadem Konsumenckim. Rzecznik konsumentéw przygotowywat i pomagat sporzadzaé
niezbedne w tym celu pozwy i zapisy na sad polubowny. W 2009 roku rzecznik sporzadzit 34 pozwy,
z ktorych 9 skierowano do Statego Polubownego Sadu Konsumenckiego w Katowicach a 25 do sadu
powszechnego. Sporzadzono rowniez 1 sprzeciw od nakazu zaptaty. W szeséciu sprawach zapadiy juz
wyroki na korzy$¢ konsumentow.

W czerwcu 2009 r. Rzecznik skorzystat z uprawnienia wynikajgcego z art. 63 kpc w zwigzku
z art. 42 ust. 5 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow i skierowat do
Sadu Rejonowego w Mystowicach istotny poglad w sprawie toczacej sie przy udziale Rzecznika przed
Sadem Grodzkim o zaptate kwoty 1.273,30 zt w zwigzku z odstgpieniem od umowy zakupu drzwi.
Sprawa zostata zakonczona pozytywnie dla konsumentki.

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

Rzecznik konsumentow utrzymuje statg wspétprace z wiw instytucjami. Ponadto Urzad
Ochrony Konkurencji i Konsumentdéw, Stowarzyszenie Konsumentéw Polskich, Urzad Regulacji
Energetyki oraz Inspekcja Handlowa zaopatrujg Rzecznika w specjalistyczne czasopisma /biuletyny/,
broszury, ulotki i informatory. Ponadto otrzymujac sygnaty i skargi od konsumentdw informujace
o stosowanych przez przedsigbiorcow praktykach rynkowych naruszajgcych prawa konsumentéw
w zakresie nieprawidlowego oznakowania towaréw oraz prowadzeniu dziatan reklamowo -
marketingowych, mogacych stanowi¢ praktyke naruszajgca zbiorowy interes konsumentow w zakresie
stosowania wprowadzajacej w blad reklamy, Rzecznik przekazywat dokumenty oraz zwracat sie do
‘Inspekcji Handlowej oraz Delegatur UOKIK o podjecie dziatan administracyjnych w celu
wyeliminowania nastepujgcych nieprawidtowosci:

v naruszanie przez przedsiebiorce prowadzacego dziatalnos¢ gospodarczg na terenie Mystowic
w zakresie sprzedazy obuwia art. 3 ustawy z dnia 27 lipca 2002 r. o szczegdinych warunkach
sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnego /Dz. U. Nr 141, poz. 1176 ze
zm./, poprzez nieudzielanie informacji dot. producenta obuwia badz jego importera, a takze
kraju pochodzenia towaru oraz naruszaniu przepiséw Rozporzadzenia rady Ministréw z dnia
19 pazdziernika 2004 r. w sprawie dodatkowych wymagan dotyczacych znakowania obuwia
przeznaczonego do sprzedazy konsumentom /Dz. U. Nr 240, poz. 2409/ m.in. poprzez brak
oznakowania obuwia w zakresie materiatu, z ktérego zostato ono wykonane.

v brak oznakowania towarow oferowanych do sprzedazy ceng oraz wystawianie nieprawidtowych
paragondw fiskalnych przez przedsiebiorce prowadzacego skiep spozywczo — warzywny na
terenie Mystowic. Kontrole przeprowadzita Inspekcja Handlowa w Katowicach, potwierdzajac
nieprawidtowosci.

v odmawianie przyjecia towaréw /obuwia/ do reklamacji i wydawanie konsumentom drukow pn.
,Odmowa przyjecia reklamacji" przez wiasciciela sklepu obuwniczego z siedzibg

w Mysfowicach.
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Udziat rzecznika w seminariach, warsztatach i konferencjach w 2009 roku

W omawianym okresie Rzecznik wzigt udziat w nastepujacych spotkaniach szkoleniach i spotkaniach

konsultacyjnych:

v

.

szkolenie organizowane przez PM Group S.C. z siedzibg w Biatymstoku przy udziale Urzedu
Ochrony Konkurencji i Konsumentéw w dniach 23-24.02.2009 r. w Katowicach dot.
nieuczciwych praktyk rynkowych, problematyki nadmiernego zadiuzenia, liberalizacji
wspolnotowego prawa pocztowego, dyrektywy dot. przewozow lotniczych oraz kredytu
konsumenckiego,

szkolenie organizowane przez P4B — Il Spalskie Warsztaty Energetyczne dot. problematyki
dostawy paliw i energii, ktére odbyto sie w dniach 23-24.04.2009 r. w Spale,

spotkanie organizowane przez TP SA oraz PTK Centertel z organizacjami reprezentujacymi
konsumentéw — 05.06.2009 r. w Katowicach,

warsztaty z zakresu ochrony klientow ustug finansowych pn. ,Konsument na rynku
finansowym”, ktére organizowane bylo przez Komisje Nadzoru Finansowego w dniu
15.06.2009 .

konferencja organizowana przez Stowarzyszenie Rzecznikéw Konsumentéw pn. ,10 lat
instytucji Rzecznika Konsumentdw”, ktdra odbyla sie w dniach 25-26.06.2009 r.

konferencja pn. ,Obsiuga Klienta — ENION Energia Sp. z 0.0." organizowana w dniu
30.06.2009 r. w Paszkowce przez ENION Energia Sp. z 0.0.,

warsztaty z cyklu przyblizania wzajemnej perspektywy w obszarze kontaktéw z klientami
VATTENFALL, organizowane w dniu 23.11.2009 r. w Gliwicach,

konferencja pn. ,Nowa jako$¢ kontakidw z klientami w ENION Energia” organizowana w dniu
16.12.2009 r. w Krakowie przez ENION Energia Sp. z 0.0..

Dziatania o charakterze edukacyjno — informacyjnym

W mojej pracy codziennej spotykam sie z problemami konsumentéw wynikajacymi giéwnie

Z niewiedzy i nieznajomosci praw jakie im przystuguja. Edukacja konsumencka jest bardzo waznym

zadaniem, majgcym na celu ugruntowanie wiedzy konsumenckiej. W zwigzku z tym, wykonujac

zadania okreslone w ustawie 0 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 Szkot Ponadgimnazjalnych Nr 2. Miodziez uczestniczaca w spotkaniach przejawiata

duzg aktywnos¢, zadajgc pytania i dzielac sie doswiadczeniami, zwtaszcza swoich bliskich, ktorzy

znalezli sie w sytuacji poszkodowanego konsumenta i nie potrafili skutecznie dochodzi¢ swoich praw.

Rzecznik na biezgco udostepnia réwniez konsumentom ulotki informacyjne i inne materiaty

o tresciach propagujacych prawa konsumenckie, wydane przez Urzad Ochrony Konkurencji

i Konsumentow, Stowarzyszenie Konsumentéw Polskich, Federacje Konsumentow a takze

10



Sprawozdanie z dziatalnosci Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Mystowicach za 2009 rok

opracowane przez Rzecznika. Ponadto informacje z zakresu prawa konsumenckiego umieszczone sg
w gablocie informacyjnej znajdujacej sie w siedzibie Rzecznika.

V. Podsumowanie i wnioski koricowe

Z analizy sprawozdania jak rowniez z mojej dotychczasowej /6,5 - letniej praktyki/ wynika
jednoznacznie, ze zainteresowanie prawami konsumentow stale wzrasta. Poréwnujac dane w nim
zawarte z informacjami z lat poprzednich zauwazyC¢ nalezy stalg tendencje wzrostowa.
Systematycznie rosnie liczba rozpatrywanych spraw i podejmowanych interwencji. Poprzez
prowadzong przeze mnie edukacje wzrasta Swiadomos¢ konsumencka mieszkancow Mystowic —
glownie miodziezy. Coraz czesciej konsumenci zwracajg si¢ do Rzecznika przedstawiajgc swoje
problemy, z prosbg o pomoc. O porade prosza rowniez przedsiebiorcy, ktorzy wielokrotnie nie znajg
obecnego stanu prawnego i majg watpliwosci co do prawidiowego stosowania prawa.

Stwierdzi¢ rowniez nalezy, ze skuteczne interwencje i mediacje oraz wygrane sprawy sadowe
maja bezposredni wplyw na zachowania przedsiebiorcow — zapoznajg przedsiebiorcow z ich
powinnosciami wobec konsumentéw oraz uswiadamiajg koniecznos¢ przestrzegania obowigzujgcego
prawa. Dziatania Rzecznika majg natomiast pozytywny oddzwiek, bowiem polegajg na udzielaniu
pomocy. Zaréwno sposéb dziatania jak i skutecznos¢ przyczyniajg sie z kolei do tworzenia dobrego
wizerunku samorzadu powiatowego.

Reasumujgc wspomnie¢ nalezy, Zze na przetomie maja i czerwca 2009 r. zostala
przeprowadzona w Biurze Miejskiego Rzecznika Konsumentéw kontrola wewnetrzna, przedmiotem
ktorej byto funkcjonowanie Biura Rzecznika w okresie od 01.01.2008 r. do 31.03.2009 r., ktora nie
wykazata zadnych uchybien wzgledem obowigzujgcych przepisow prawa.

Sporzadzita: Anna Roston
Mystowice, marzec 2010 r.
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