ZARZADZENIE NR ...4101.. 12015
PREZYDENTA MIASTA MYSLOWICE
z dnia 5 marca 2015 .

w sprawie: zatwierdzenia ,Sprawozdania z dziatalnosci Miejskiego Rzecznika Konsumentéw

w Mystowicach za 2014 rok”

Na podstawie art. 30 ust. 1 ustawy z dnia 8 marca 1990 r. o samorzadzie gminnym
(tj. Dz. U. 2 2013 r. poz. 594 ze zm.) oraz art. 43 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r.
0 ochronie konkurencji i konsumentéw /Dz. U. Nr 50, poz. 331 ze zm./

Zarzadzam co nastepuje:
§1.

Zatwierdzi¢ ,Sprawozdanie z dziatalnosci Miejskiego Rzecznika Konsumentéw

w Mystowicach za 2014 rok” stanowigce zatgcznik do niniejszego Zarzadzenia.

§2.

Zobowigzuje Miejskiego Rzecznika Konsumentéw do przekazania sprawozdania, o ktérym

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

§3.

Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.
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4 - Zat c:i?ik _—
do Zarzadzenia Prezydenta Miasta Mysfowicg Nr .. ’g/ s 2 AL
zdnia . 2. ¢, ). 2015T.

SPRAWOZDANIE
Z DZIALALNOSCI
MIEJSKIEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW
W MYSLOWICACH
ZA 2014 ROK

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

John F. Kennedy

Mystowice, marzec 2015 .
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. Wstep i uwagi ogéine dotyczace dziatalnosci Miejskiego Rzecznika Konsumentéw

Art. 76 Konstytucji RP natozyt na wtadze publiczne obowigzek ochrony konsumentéw przed
dziataniami zagrazajgcymi ich zdrowiu, prywatnosci i bezpieczenstwu oraz przed nieuczciwymi
praktykami rynkowymi. Od 1999 r. na podstawie ustawy o samorzgdzie powiatowym obowigzki
w zakresie ochrony praw i interesow konsumentow nalezg do samorzgdéw powiatowych
i stanowig zadania wiasne powiatu. Rzecznik realizuje i zaspokaja potrzeby spotecznoéci lokalnej
w zakresie ochrony praw i interesow konsumentéw.

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./, ktore m.in. okreslajg rolg samorzadu terytorialnego w zakresie ochrony
konsumentow oraz funkcje i =zadania powiatowego (miejskiego) rzecznika konsumentow.
Podstawowym i nadrzednym celem rzecznika jest ochrona praw i intereséw konsumentéw.

1.  Struktura Biura Miejskiego Rzecznika Konsumentow, stan kadrowy

1. Wojewdédztwo slgskie

2. Miasto /Powiat Mystowice

3. PRITMRK Miejski Rzecznik Konsumentéw

4. Imie i nazwisko Rzecznika Konsumentow Anna Roston

5. Wyksztatcenie wyzsze

6. Funkcja Rzecznika Konsumentéw jest wykonywana w petnym tak

wymiarze czasu pracy (1 etat). Prosze napisa¢ TAK lub NIE.
- % etatu

NIE DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY 1
ODPOWIEDZIELI ,TAK” NA PYT. 6 - A etatu
7. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest wykonywana w . y etatu
niepetnym wymiarze czasu pracy. Prosze zaznaczyé 5
odpowiednig odpowiedz. 1

- A etatu

- inne, np. dyzury

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY ODPOWIEDZIELI
NA PYT. 7

8. Liczba dni/godzin w tygodniu, w ktérych wykonywane sa nie dotyczy
zadania Rzecznika Konsumentéw (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 konkurenciji i tak
konsumentéw Dz. U. Nr 50, poz. 331 ze zm.); Prosze napisac
TAK lub NIE

10. Rzecznik Konsumentéw w ramach dziatalnosci Rzecznika
korzysta z pomocy innych oséb. tak
Prosze napisa¢ TAK lub NIE

11. Liczba o0séb, ktéra stale pomaga Rzecznikowi Konsumentéw
w wykonywaniu obowigzkéw Rzecznika (jesli liczba nie jest stata, 1
to wpisac $rednia liczbe).
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Il. Realizacja zadan wynikajacych z ustawy z dnia 16 lutego 2007 roku o ochronie
konkurencji i konsumentéw

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

Podstawowym zadaniem rzecznika konsumentéw jest udzielanie bezptatnych porad
i informacji konsumentom. Dziatanie to nastawione jest na profilaktyczne informowanie konsumentéw
0 zagrozeniach wystepujacych na rynku oraz udzielanie porad prawnych w przypadkach naruszen
praw konsumentéw.

Sprawy z jakimi zwracali sie konsumenci w 2014 roku do Rzecznika byly bardzo
zréznicowane. Poradnictwo konsumenckie odbywato sie telefonicznie, udzielane byto bezposrednio
interesantom zgfaszajgcym sie osobiscie do Biura oraz pocztg elektroniczng. Najpopularniejsza
metodg zgtaszania probleméw konsumenckich w okresie sprawozdawczym byto poradnictwo osobiste
— 1065 osab, telefonicznie skontaktowato sie z Rzecznikiem konsumentéw 321 os6b za$ w formie
mailowej udzielono 52 porady. W okresie sprawozdawczym do Rzecznika zgtosito sie o porade 1438
os6b wymagajacych udzielenia réznego rodzaju pomocy. Pomoc ta realizowana byta poprzez:
podejmowanie mediacji w celu polubownego rozwigzania spraw, wyjasnianie i interpretacje przepiséw
prawa, sporzadzanie pism procesowych, wzordéw reklamacyjnych, oswiadczen oraz réznego rodzaju
pism, umozliwianie i utatwianie konsumentom dostepu do materiatéw edukacyjnych i informacyjnych

dotyczgcych uprawnieh konsumentow.

Jezeli chodzi o strukture udzielonych porad, 54% 2z nich dotyczylo umow sprzedazy,
Reklamowane ustugi stanowity natomiast 29% ogoétu zgtoszonych zapytan zas umowy zawierane na

odlegto$¢ lub poza lokalem przedsiebiorstwa - 17 %.

Analizujgc rzeczowo — asortymentowo zglaszane przez konsumentéw problemy, to jesli
chodzi o sprzedaz, tradycyjnie najwiecej z nich dotyczy obuwia. Zaznaczy¢ przy tym nalezy, ze
wskazane reklamacje dotyczg dwodch rodzajow butéw: taniego chinskiego obuwia /ceny od 15 — 60
zl/ oraz markowego, sportowego popularnych i wiodacych na rynku marek. Bardzo niewiele
probleméw zwigzanych z reklamacjg zgfaszanych jest w przypadku obuwia rodzimej produkcii.
Znaczenie ma tu z pewnoscig jako$¢ towaru, ale rowniez mozliwos¢ zwrdcenia sie przez
sprzedawce do producenta z regresem. W przypadku importowanych towaréw sprzedawca
zwykle nie ma mozliwosci zwrocenia sie do importera i wiele reklamacji jest odrzucanych.
Sprzedawcy odrzucajg rowniez reklamacje butéw liczac na to, ze kupujacy nie bedzie chciat
dochodzi¢ swoich praw, z uwagina czasochtonne i czesto kosztowne postepowanie sgdowe.

W przypadku problemoéw z ustugami najwiecej dotyczy sfery telekomunikacyjnej. Najczesciej
tego rodzaju umowy zawierane sg w domu u konsumentéow lub przez telefon, a problemy
najczesciej zgtaszajg osoby starsze. Najczesciej konsumenci nie zdajg sobie sprawy, ze zawierajg
umowe, a do wyjasnienia sprawy skifania ich dopiero konieczno$¢ optacenia wyzszego rachunku.
Podobny problem wystepuje przy zawieraniu umoéw kredytow konsumenckich na zakup

okreslonej rzeczy badz ustugi. Konsumenci czesto nie majg $wiadomosci, ze zawierajg dwie
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rozne umowy, z réznymi podmiotamii nie zwracajg uwagi na rodzaj umowy i nie dostrzegajs,
ze zawierajg umowe o limit kredytowy czy karte kredytowa. W dalszym ciggu do$é
powszechna jest nieche¢ konsumentéw do zawierania uméw na pismie /zwiaszcza
w zakresie wykonywania ustug/ i podpisywania uméw czy formularzy bez uprzedniego
zapoznania si¢ z ich trescig. Wiele probleméw konsumenckich zwigzanych jest réwniez
z dziedzing ustug finansowych. Konsumenci coraz latwiej, chetniej, czeSciej i niestety mniegj
rozwaznie zaciggajg zobowigzania finansowe - kredytowe. Problemy dotyczg kredytow
konsumenckich na zakup towaréw i uslug oraz coraz czesciej uméw o limit kredytowy czy
karte kredytowa. Konsumenci coraz chetniej postuguijg sie ,plastikowym” pienigdzem iczesto rodzi
to negatywne skutki. Pytania konsumentéw w tej dziedzinie dotycza najczesciej kosztéw kredytu,
optat za nieterminowg splate, mozliwosci przedterminowej sptaty, oplat zwigzanych z posiadaniem
kart kredytowych, mozliwosci odstagpienia od umowy, konsolidacji kredytow.

Na rynku obserwuje si¢ coraz wigkszg dostepno$¢ do $rodkéw porozumiewania sie na
odlegto$¢, w tym przede wszystkim Internetu i telefonii komoérkowej. Obecnie konsument moze
robi¢ zakupy bez wychodzenia z domu przy wykorzystaniu np. Internetu czy przy posrednictwie
akwizytora oferujgcego sprzedaz lub ustugi, zglaszajgc sie do mieszkania klienta. W zakresie
opisanych wyzej umow pytania konsumentéw dotyczyly najczesciej uprawnienia do rezygnacii
z ich zawarcia, nienalezytego wykonania /dostarczenia wadliwego towaru/ i uprawniefn do
reklamowania.

Do Rzecznika trafiajg tez mieszkaricy miasta z pytaniami z innych niz prawo konsumenckie
dziedzin, jak np. prawo spadkowe, rodzinne, pracy, emerytaino - rentowe, spéidzieicze,
egzekucyjne, a takze przedsigbiorcy z pytaniami  dotyczacymi probleméw wynikajgcych
z prowadzonej dziatalno$ci gospodarczeji zawodowe;.

Szczegblowsg informacje w wiw zakresie przedstawia Tabela nr 1.

Wykres nr 1 - Kategoryzacja poradnictwa konsumenckiego w 2014 r.

w sorzedai

w ustugi

“ uUmowy poza lokalem przedsigbiorstwa
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2. Skiadanie wnioskbw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa
miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentoéw.

W roku 2014 nie zaistniata potrzeba skiadania przez Miejskiego Rzecznika Konsumentéw
wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepisobw prawa miejscowego w zakresie ochrony
interes6w konsumentow.

3. Wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw
konsumentéw.

Zgodnie z art. 42 ust1 pkt 3 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencii
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 dokumentéw zebranych w sprawie.

Podejmowane interwencje prowadzone sg bardzo wnikliwie — do wyczerpania wszystkich
argumentow, ktérymi mozna podwazy¢ stanowisko przedsiebiorcy. Polemiki i mediacje prowadzone
z przedsigbiorcami s niekiedy diugotrwate i pracochionne, ale dzieki temu osiggane sg pozytywne
rezultaty.

W ubieglym roku Rzecznik wszczat 183 postepowania, wystepujac pisemnie do
przedsigbiorcow w sprawach konsumentéw. Wszystkie sprawy zostaty zakorniczone, z czego w 144
przypadkach sprawe udato si¢ zakorczy¢ pozytywnie dla konsumenta (stanowi to 79% wszystkich
spraw).

Szczegblowa charakterystyke przedmiotu pisemnych interwencji i wystapien podjetych przez
rzecznika konsumentdw w okresie sprawozdawczym przedstawia Tabela nr 2.

Wykres nr 2 - Struktura wystapien pisemnych Rzecznika w 2014r.

W sprzedaz
m ustugi

umowy poza lokalem i na
odlegtos¢
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Zaznaczy¢ nalezy, ze w roku 2014 o 52 % wzrosta ilos¢ wystgpien Rzecznika dotyczgcych umoéw
zawieranych poza lokalem przedsigbiorstwa i na odlegtos¢ w poréwnaniu do roku poprzedniego.
Przedstawiciele handlowi bardzo czesto wprowadzajg konsumentéw w bigd, lub celowo nie informujg
o prawach zwigzanych z zawarciem umowy w takich okolicznosciach. Giéwny problem stanowig
umowy zawierane poza lokalem przedsiebiorstwa dot. sprzedazy energii elektrycznej oraz ustug
telekomunikacyjnych.

4. Wspoéldziatanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentow.

Rzecznik konsumentow utrzymuje statg wspdtprace z w/w instytucjami. Ponadto Urzad
Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, Urzad Regulacji Energetyki, Urzad Komunikacji Elektroniczne;j,
Inspekcja Handlowa jak rowniez Stowarzyszenie Rzecznikéw Konsumentéow zaopatrujg Rzecznika
w specjalistyczne czasopisma /biuletyny/, broszury, ulotki i informatory. Ponadto otrzymujgc sygnaty
i skargi od konsumentow informujace o stosowanych przez przedsiebiorcéw praktykach rynkowych
naruszajgcych prawa konsumentdw, mogacych stanowi¢ praktyke naruszajgcg zbiorowy interes
konsumentdw w zakresie stosowania nieuczciwych praktyk rynkowych, Rzecznik przekazywat
dokumenty oraz zwracat sie do Inspekcji Handlowej oraz Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw

o podjecie dziatan administracyjnych w celu wyeliminowania nieprawidiowosci. | tak:

v w styczniu 2014 r. Rzecznik zawiadomit Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow
/Delegatura w Katowicach/ o mozliwosci naruszenia zbiorowych intereséw konsumentéw
przez przedsiebiorce udzielajgcego pozyczek cywilnoprawnych - prowadzgcego dziatalno$¢
gospodarcza na terenie miasta Katowice poprzez naruszenie przez w/w przedsiebiorce
udzielania konsumentom rzetelnej, prawdziwej i petnej informacji dot. uzyskania przez

konsumentéw pozyczki gotowkowej,

v w maju 2014 r. Rzecznik zwrécit sie do Slgskiego Wojewddzkiego Inspektoratu Inspekcji
Handlowej w Katowicach o przeprowadzenie kontroli placowki handlowej znajdujacej sie na
terenie Mystowic, na okoliczno$¢ stosowania przez sprzedawce nieuczciwych praktyk
rynkowych poprzez sprzedaz towardw zywno$ciowych po uplywie terminu przydatnosci do

spozycia,

v w czerwcu 2014 r. Rzecznik skierowat do Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentow w Warszawie wniosek o wszczecie postepowania o uznanie za praktyke
naruszajgca zbiorowe interesy konsumentéw o ktérej mowa w art. 24 ust. 2 pkt 1 Ustawy
z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw /Dz. U. Nr 50, poz. 331 ze
zm./, polegajacg na stosowaniu postanowien wzorcéw umow, ktére zostaty wpisane do
rejestru postanowien wzorcow umowy uznanych za niedozwolone, o ktérym mowa w art.
4794 ustawy z dnia 17 listopada 1964 r. - Kodeks postepowania cywilnego (Dz. U. Nr 43,
poz. 296, z pozn. zm.) przez przedsiebiorce prowadzgcego dziatalnos¢ gospodarczg w branzy

turystycznej,
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v" Rzecznik na biezaco przekazywat do Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow
dokumentacje skargowe, na okolicznos¢ prowadzonych postepowan administracyjnych.

Rzecznik jest cztonkiem zarejestrowanego w marcu 2009 r. Stowarzyszenia Rzecznikow

Konsumentow, ktoérego siedziba znajduje sie w Tarnowie www.rzecznicy konsumentow.eu. Celem

Stowarzyszenia jest m.in. opiniowanie i proponowanie zmian regulacji prawnych dotyczgcych polityki
konsumenckiej, propagowanie inicjatyw pro konsumenckich i inne. Szczegotowy wykaz zadan
okreslony zostat w statucie Stowarzyszenia. Stowarzyszenie wydaje kwartaine biuletyny, ktore
Rzecznik otrzymuje w wersji elektronicznej. W biuletynach publikowane jest orzecznictwo sgdowe,
zmiany w przepisach dotyczacych ochrony konsumentéw, decyzje Urzedu Ochrony Konkurengii

i Konsumentéw oraz orzeczenia Arbitra Bankowego.

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

Wytoczenie powddztwa przed sgadem powszechnym jest najsilniejszym uprawnieniem
Rzecznika. Decyzje o wytoczeniu powoddztwa Rzecznik podejmuje w przypadku niepowodzenia
postepowania mediacyjnego, na podstawie zebranego wraz z konsumentem materiatu dowodowego
oraz po przeanalizowaniu wszelkich aspektow sprawy. Co wiecej Rzecznik szczegdtowo analizuje
zasadnos¢ powodztwa cywilnego jak réwniez musi zdecydowaé czy sprawa nie jest obarczona zbyt
duzym ryzykiem. Nalezy bowiem mie¢ rowniez na uwadze, ze obowigzujgce przepisy prawa
zwalniajgc Rzecznika od kosztow sgdowych dopuszczajg jednoczesnie, w przypadku oddalenia
powodztwa lub przegrania sprawy, zasgdzenie od budzetu miasta kosztéw zastepstwa procesowego
Zgodnie z obowigzujgcymi przepisami Miejski Rzecznik Konsumentéw wytacza powddztwo we
wiasnym imieniu, ale ze skutkami prawnymi dla konsumenta. Oznacza to, iz strong postgpowania
sgdowego jest Miejski Rzecznik Konsumentdéw i na nim spoczywa catkowita odpowiedzialnosé za
prowadzenie sprawy, wigcznie z pokryciem kosztéw =zastepstwa procesowego w przypadku
przegranej.

W 2014 r. Rzecznik skorzystat z uprawnienia wskazanego w art. 42 ust. 2 ustawy z dnia
16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw /tj. Dz. U. z. 2007 r. Nr 50, poz. 331/
i wytoczyt w oparciu o art. 633 ustawy z dnia 17 listopada 1964 r. Kodeks postepowania cywilnego
itj.: Dz. U. 2014 r. poz. 101/ powddztwo o zaptate na rzecz konsumentki — osoby w podesziym wieku.
Sprawa zostata kofnczona wydaniem przez Sad Rejonowy w Mystowicach Wydziat | Cywilny wyroku
zaocznego dnia 3 lutego 2015 r. (sygn.. akt | C 2081/14), w ktérym zasadzono na rzecz konsumentki
kwote 200,00 zt tyt. zwrotu zaliczki uiszczonej na poczet umowy sprzedazy zawartej poza lokalem
przedsiebiorstwa.

W okresie sprawozdawczym Rzecznik przygotowywat zainteresowanym konsumentom pozwy
cywilne, sprzeciwy od nakazéw zaptaty, odpowiedzi na pozew oraz inne pisma procesowe zwigzane
z toczacymi sie postepowaniami sgdowymi /23 szt./.

tgczna warto$¢ przedmiotu sporu dot. sporzgdzonych pozwéw oraz sprzeciwow od nakazu
zaptaty to kwota 61.455,95 zt, przy czym: 37.873,85 zt to kwota dot. spraw juz rozstrzygnigtych -
pozytywnie dla konsumentdw. Pozostate sprawy - na taczna kwote pozwow 23.582,10 zt sg w toku.
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Szczegotowg charakterystyke sporzadzonych pozwoéw przedstawia Tabela Nr 3.

Nalezy podkresli¢, ze zdarzaly sie przypadki, ze konsumenci zgtaszali sie do Rzecznika za
pozno. Bagatelizowali nakaz zaptat wydany w postepowaniu elektronicznym (nakaz ten nie zawiera
zadnych podpis6w ani pieczeci), a pomocy szukali dopiero, gdy dziatania egzekucyjne podejmowat
komornik.

6. Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym

Biorgc pod uwage niskg $wiadomos¢ prawng polskich konsumentéw, brak prawidtowych
nawykéw rynkowych, niedostrzeganie zagrozen pitynacych z rynku, edukacja konsumentéw jest
w opinii Rzecznika jednym z najwazniejszych zadan. W zwigzku z tym, wykonujgc zadania okreslone
w ustawie o samorzadzie powiatowym, Rzecznik przeprowadzit /wzorem lat poprzednich/ cykl prelekgii
z zakresu prawa konsumenckiego wéréd mtodziezy szkét ponadpodstawowych, w szkotach, w ktérych
dyrektorzy wyrazili zainteresowanie w/w problematyka, tj,; w I LO im. T. Kosciuszki, w Il LO im.
Powstancow Slgskich oraz Zespole Szkét Ponadgimnazjalnych Nr 2. Miodziez uczestniczaca
w spotkaniach przejawiata duzg aktywno$¢, zadajgc pytania i dzielgc sie doswiadczeniami, zwlaszcza
swoich bliskich, ktérzy znalezli sie w sytuacji poszkodowanego konsumenta i nie potrafili skutecznie
dochodzi¢ swoich praw.

Ponadto:

v w okresie od stycznia do sierpnia 2014 r. Rzecznik regularnie udzielat porad na famach
periodyku , Twoje Mystowice”,

v w lutym 2014 r. Rzecznik wzigt udziat w ogoélnopolskim Dniu Przedsiebiorczosci — na
zaproszenie Dyrektora | LO w Mystowicach. Celem programu byto witaczenie firm
i instytucji w edukacje miodziezy szkédt ponadgimnazjalnych,

v w czerwcu 2014 r. Rzecznik udzielit wywiadu w tygodniku ,Co tydzien” na okolicznosé
nieuczciwych praktyk stosowanych przez firmy trudnigce sie sprzedazg energii elektrycznej,
zawierajgce umowy poza lokalem przedsiebiorstwa,

v w pazdzierniku 2014 r. Rzecznik wzigt udziat w projekcie socjalnym ,Wiem wiecej — wiecej
moge” organizowanym przez pracownika socjalnego Miejskiego Osrodka Pomocy Spoteczne;.
Projekt skierowany byt do oso6b starszych, uczeszczajgcych do Domu dziennego Pobytu
.Ztota Jesien” w Mystowicach a dotyczyt upowszechnienia informacji m.in. nt. ochrony
interesébw konsumentow ze szczegoinym uwzglednieniem regulacji zwigzanych zawieraniem
umow poza lokalem przedsiebiorstwa oraz na odlegtos¢,

v na stronie internetowej miasta Mystowice zostato utworzone ,Vademecum Konsumenta” ,
ktore stanowi zbiér najistotniejszych informacji w zakresie ochrony intereséw konsumenta.

Rzecznik na biezaco udostepnia réwniez konsumentom ulotki informacyjne i inne materiaty o tre$ciach
propagujgcych prawa konsumenckie, wydane przez Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow,
Federacje Konsumentéw oraz Urzgd Komunikacji Elektronicznej. Ponadto informacje z zakresu prawa
konsumenckiego umieszczone sa w gablocie informacyjnej znajdujgcej sie w siedzibie Rzecznika.

W omawianym okresie Rzecznik wzigt udziat w nastepujgcych spotkaniach szkoleniach
i spotkaniach konsultacyjnych:
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v" szkolenie organizowane przez Stowarzyszenie Rzecznikéw Konsumentéw w dniach 8-9 maja
2014 r. w Zakopanem z zakresu sprzedazy konsumenckiej, z elementami sprzedazy
i dystrybucji energii elektrycznej,

v' warsztaty organizowane przez Tauron Obstuga Klienta Sp. z o0.0. dla instytucji
reprezentujgcych prawa konsumentéw na rynku energii elektrycznej w dniu 15 maja 2014 r.
w Katowicach /bezptatne/,

v" spotkanie konsultacyjne z przedstawicielami Delegatury Urzedu Komunikacji Elektronicznej
w Siemianowicach Slaskich, ktére odbyto sie w dniu 3 czerwca 2014 r. w Katowicach na
okoliczno$¢ omoéwienia biezgcych probleméw na rynku telekomunikacyjnym zgtaszanych
przez konsumentow /bezptatne/,

v szkolenie organizowane przez Krajowg Rade Federacji Konsumentow w Warszawie
nt. sprzedazy konsumenckiej w zwigzku z wejsciem w zycie ustawy o prawach konsumenta,
ktére odbyto sie w dniu 23 pazdziernika 2014 r. w Katowicach /bezptatne/,

v konferencja poswiecona podsumowaniu kampanii edukacyjno - informacyjnej ,Ufaj ale
sprawdzaj”, organizowana przez Urzad Komunikacji Elektronicznej w Warszawie w dniach 3-5
grudnia 2014 r. w Rawie Mazowieckiej /bezptatna/.

7. Podejmowanie dziatan wynikajgcych z:

a) art. 479 (38) Kpc (niedozwolone postanowienia umowne)

W roku 2014 Rzecznik Konsumentéw nie podejmowat dziatan zwigzanych ze stosowaniem
przez przedsiebiorcéw niedozwolonych postanowien umownych.

b) ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym

W roku 2014 Rzecznik Konsumentow nie podejmowat dziatan zwigzanych ze stosowaniem

przez przedsiebiorcow nieuczciwych praktyk rynkowych.

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

W okresie sprawozdawczym Rzecznik skierowat dwa pisemne zawiadomienia do Komendy
Miejskiej Policji w Mystowicach o popetnieniu przez przedsiebiorcdw czynu stanowigcego wykroczenie
w rozumieniu art. 114 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow
/Itj. Dz. U. z 2007 r. Nr 50, poz. 331 ze zm./ w zwigzku z art. 42 ust. 4 cyt. Ustawy. W jednej sprawie
zapadt wyrok skazujacy przedsiebiorce karg grzywny (sygn. akt: [l W 284/14), druga sprawa jest
w toku. Wysoko$¢ wymierzonej kary w postaci grzywny: 2.000,00 zt.
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lll. Wnioski koricowe, propozycje zmian zmierzajacych do poprawy realizacji praw
konsumentéw

1. Whioski rzecznikéw dotyczace polepszenia standardéw ochrony konsumentéw

Przedsigbiorcy muszg by¢ $wiadomi, ze nalezy przestrzega¢ zasad uczciwej konkurencji oraz
stusznego interesu konsumenta i zasad wspotzycia spolecznego. Dlatego tylko koordynacja dziatan
instytucjonalnych oraz ustawodawczych zajmujacych sie problematyka konkurencji i ochrony
konsumenta juz na etapie stanowienia przepisow prawa moze przynies¢ w przysziosci zamierzony
efekt stuzgcy poprawie efektywnosci obydwu polityk.

Rzecznik proponuje polepszenie standardéw ochrony konsumentéw poprzez:

1) wprowadzenie zmian w zakresie ustug bankowych i ubezpieczeniowych, gdzie zmiany
wymaga zakres podmiotéw uprawnionych do uzyskania informacji objetych tajemnicg
bankowg lub ubezpieczeniowg poprzez wprowadzenie zmian w Ustawie Prawo bankowe oraz
Ustawie o dziatalno$ci ubezpieczeniowej i uzupetnienie uprawnionych podmiotéw o instytucje
Rzecznika Konsumentéw,

2) wprowadzenie dla potrzeb Rzecznika bezptatnych opinii rzeczoznawcoéw wpisanych na liste
Inspekcji Handlowej (w szczegolnosci z zakresu obuwnictwa),

3) 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.

2. Whnioski dotyczace pracy rzecznikow

W oparciu o ilos¢ spraw, ktéra dynamicznie wzrasta z roku na rok nalezy uzna¢, ze instytucja
Rzecznika staje sie coraz bardziej znana wsrdd konsumentdw i odgrywa istotna role w ksztattowaniu
ich swiadomosci w zakresie przystugujgcych im praw jak réwniez mozliwosci egzekwowania tych
praw. Przyczyniajg sie do tego z pewnoscig kampanie medialne prowadzone przez UOKIK, majgce na
celu popularyzacje instytucji rzecznika konsumentow. Z drugiej strony tendencja ta wskazuje na
nasilanie sie¢ na rynku zjawisk negatywnych, tj pogarszanie sie jako$ci oferowanych towarow i ustug
oraz stosowanie przez handlowcédw nieuczciwych praktyk rynkowych. Coraz wiecej konsumentéw nie
godzi sie z dominacjg przedsiebiorcéw na rynku towardéw i ustug oraz lekcewazgcym konsumenta
uchylaniem sie od odpowiedzialnosci za ztg jako$¢ oferowanych przez siebie produktéw. To dobra
tendencja w kierunku eliminowania patologii rynkowej, ktdrej przyczyne upatruje przede wszystkim
w nieznajomosci obowigzujacych przepiséw praw konsumenckiego przez niektorych przedsiebiorcéw,

czy tez swiadome ignorowanie tego prawa dla osiggniecie zysku kosztem konsumenta.
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Tabela Nr 1

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

udzielonych porad

Wyszczegdlnienie llogé¢ Udziat (%)

1. USLUGI ogétem, w tym: 420 29
Finansowe 58
Ubezpieczeniowe 49
Telekomunikacja ( telefony, TV) 102
Motoryzacyjne /serwis/ 19

Pocztowe 4

Windykacyjne 35

Pralnicze 5

Remontowo — budowlane 32

Przewozowe 9

Dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywo6z nieczystosci 35

Turystyczno - hotelarska 33
Deweloperska, posrednictwo nieruchomosci 5
Gastronomiczne 2

Wyposazenie wnetrz 8

Pogrzebowe 4

Medyczne 2

Inne /krawieckie, fryzjerskie, naprawa AGD, RTV/ 18

Il. UMOWY SPRZEDAZY ogdtem, w tym: 776 54
Komputer i akcesoria komputerowe 70

Obuwie, odziez 349

Sprzet RTV i AGD /sprzet telekomunikacyjny/ 149

Motoryzacja 71

Artykuly spozywcze 4

Wyposazenie mieszkania 101

Zabawki 7

Inne /bizuteria, okulary, paliwo, sprzet sportowy/ 25

1ll. UMOWY. POZA LOKALEM | NA ODLEGLOSC 242 17
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Tabela nr 2: Wystgpienia do przedsigebiorcéw w sprawie ochrony intereséw konsumentéw

Przedmiot sprawy wy!?:;eﬁ Zakoﬁczope Zakoﬁczor_’ne Sprawy
ogélem pozytywnie negatywnie w toku
estigbwaoym. o ] 31 o
ubezpieczeniowa 3 ) 3 }
finansowa (inna niz ubezpieczeniowa) 3 1 2 )
remontowo-budowlana 2 ) 2 ;
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywéz
nieczystosci 4 4 - -
telekomunikacja (telefon, TV) 11 9 2 _
turystyczno-hotelarska 5 1 4 _
pralnicza 1 1 } .
przewozowa 1 ) 1 .
Edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa 1 1 ) _
..... "::f"131._;§;;ﬁ¥. 112 5 19 T
obuwie i odziez 1.06 | 92 14 <
wyposazenie mieszkania i gospodarstwa
domowego 8 6 2 -
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny) 6 6 _ B
komputer i akcesoria komputerowe 3 3 _ _
motoryzacja 4 1 3 S
inne /galanteria, bizuteria/ 4 3 1 R
L Ew 183

Tabela nr 3: Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentoéw i wstepowanie do toczacych sie

postepowarn
Rozstrzygniecie sadu lioss
Lp. Przedmiot sporu RRTaEN: :
toku ogotem
pozytywne negatywne
Powodztwa dotyczace reklamacji w
1 zakresie niezgodno$ci towaru 1 - - 1

z umowg lub gwarancji towarow

Powodztwa dotyczgce niewykonania
lub nienalezytego wykonania ustug
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Powoédztwa dotyczace uznania
3 postanowienia umownego za - - - "
niedozwolone

Przygotowywanie konsumentom
pozwoéw dot. reklamaciji w zakresie 6 ) 4 10
niezgodnos$ci towaru z umowsa lub

gwarancji towaréw

Przygotowywanie konsumentom
Gl pozwoéw dot. niewykonania lub 1 - 5 6
nienalezytego wykonania ustug

6 Inne (sprzeciw od nakazu zapfaty, 5 ) 1 6
' odpowiedz na pozew)

RAZEM 13 - 10 23
1 Sprawy kierowane do rozpatrzenia ) ) ) )
’ przez sad polubowny
o | Wstepowanie rzecznika konsumentow _ ) } }

do postepowan

Tabela nr 4: Inne zadania

1. art. 479 (38) Kpc - niedozwolone postanowienia umowne -

2. | ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym -

art. 42 ust.1 pkt 3 uokik — wystepowanie w sprawach 5
0 wykroczenia na szkode konsumentéw

art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc - przedstawienie
sadowi istotnego pogladu dla sprawy

sporzagdzita:

Anna Rosfori

Miejski Rzecznik Konsumentéw
w Mysfowicach

14



