PREZYDENTA MIASTA MYSLOWICE
z dnial.\.@ lutego 2016 r.

w sprawie: zatwierdzenia ,Sprawozdania z dziatalnosci Miejskiego Rzecznika Konsumentéw

w Mystowicach za 2015 rok”

Na podstawie art. 30 ust. 1 ustawy z dnia 8 marca 1990 r. o samorzadzie gminnym
(tekst jednolity: Dz. U. z 2015 r. poz. 1515 z p6zn. zm.) oraz art. 43 ust. 1 ustawy z dnia
16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw /tekst jednolity: Dz. U. z 2015 .
poz. 184/

Zarzadzam co nastepuje:
§1.

Zatwierdzi¢ ,Sprawozdanie z dzialainosci Miejskiego Rzecznika Konsumentéw

w Mystowicach za 2015 rok” stanowigce zatacznik do niniejszego Zarzadzenia.

§ 2.

Zobowigzuje Miejskiego Rzecznika Konsumentdéw do przekazania sprawozdania, o ktorym

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

§ 3.

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

Art. 76 Konstytucji RP natozyt na wiladze publiczne obowigzek ochrony konsumentow
przed dziataniami zagrazajgcymi ich zdrowiu, prywatnoscii bezpieczenstwu oraz przed nieuczciwymi
praktykami rynkowymi. Od 1999 r. na podstawie ustawy o samorzadzie powiatowym obowigzki
w zakresie ochrony praw iintereséw konsumentéw nalezg do samorzgdéw powiatowych i stanowig
zadania wiasne powiatu. Rzecznik realizuje i zaspokaja potrzeby spotecznosci lokalnej w zakresie
ochrony praw i intereséw konsumentéw. Ramy prawne i zadania rzecznika reguluje ustawa z dnia
21 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow, stanowigca swoistg ,konstytucje” w dziedzinie
prawa konsumenckiego.

1.  Struktura Biura Miejskiego Rzecznika Konsumentéw, stan kadrowy

1. Wojewodztwo Slgskie

2. Miasto /Powiat Mystowice

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

5. Wyksztaicenie wyzsze

6. Funkcja Rzecznika Konsumentéw jest wykonywana w

petnym wymiarze czasu pracy (1 etat). Prosze napisa¢ TAK tak

lub NIE.

/
5
NIE DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY 1
ODPOWIEDZIELI ,TAK" NA PYT.6 - A etatu
- y etatu
7. Funkcja Rzecznika Konsumentéw jest wykonywana w 5
niepetnym wymiarze czasu pracy. Prosze zaznaczy¢

1

4

odpowiednig odpowiedz. etatu

- inne, np. dyzury

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY ODPOWIEDZIELI
NAPYT. 7

8. Liczba dni/godzin w tygodniu, w ktérych wykonywane sg 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 konkurencji i tak
konsumentéw); Prosze napisa¢ TAK lub NIE

10. Rzecznik Konsumentéw w ramach dziatalnos$ci Rzecznika

korzysta z pomocy innych oso6b. Prosze napisa¢ TAK lub NIE tak

11. Liczba oséb, ktéra stale pomaga Rzecznikowi
Konsumentéw w wykonywaniu obowigzkow Rzecznika (jesli 1
liczba nie jest stata, to wpisac srednig liczbe).
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Il. 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 intereséw konsumentow. ?

Podstawowym zadaniem rzecznika konsumentéw jest udzielanie bezptatnych porad
i informacji konsumentom. Ta forma pomocy odbywa sie przede wszystkim telefonicznie oraz
bezposrednio konsumentom zgtaszajacych sie osobiscie do Biura rzecznika. Polega ona przede -
wszystkim na przedstawieniu konsumentom ich sytuacji prawnej i wskazaniu jakie sg mozliwosci
rozwigzania zgtoszonego problemu. Zakres problemow z jakimi zgtaszali sie konsumenci w okresie
sprawozdawczym byt bardzo szeroki i réznorodny, a wynikat przede wszystkim z umow kupna-
sprzedazy oraz umow w zakresie $wiadczonych ustug. Wiekszos¢ spraw zwigzanych byla z kwestig -
reklamacji zakupionego towaru /poczawszy od butébw poprzez sprzety gospodarstwa domowego,z
samochody, na nieruchomosciach konczac/ i dotyczyta: odpowiedzialnoéci sprzedawcy za sprzedany
towar, podstaw prawnych do sktadania reklamaciji, roszczen przystugujacych konsumentom, terminéw
rozpatrywania reklamacji. Duza liczba spraw, z ktérymi konsumenci zwracali sie do rzecznika dotyczyia
umow o $wiadczenie roznego rodzaju ustug /telekomunikacyjnych, finansowych, windykacyjnych,
remontowych itd./. Najczesciej zgtaszane problemy zwigzane byty z niewykonaniem lub nienalezytym
wykonaniem ustug tak pod wzgledem ich jakosci jak i terminowosci. Wiele problemoéw konsumenckich
zwigzanych byla rowniez z dziedzing ustug finansowych. Duzg popularnoscia cieszyty sie inne niz
tradycyjne sposoby zawierania umow, ktore konsumenci zawierali tj. przy wykorzystaniu $rodkéw
porozumiewania sie na odleglo§¢ oraz umowy zawierane poza lokalem przedsiebiorstwa
/w szczegodlnosci w branzy telekomunikacyjnej oraz energetycznej/. Szczegolng aktywnosé wykazywali
tzw. alternatywni operatorzy oferujgcy konsumentom swiadczenie ustug. Do rzecznika zgtaszali sie |
konsumenci, ktérzy nie byli zainteresowani zmiang dotychczasowego operatora telekomunikacyjnego
ani z wiasnej woli nie nawigzywali kontaktu z nowym dostawca ustug. Przedsiebiorcy ci pozyskiwali
potencjalnych klientobw w sposob sprzeczny z dobrymi obyczajami, nie przestrzegajgc obowigzku
udzielania konsumentom jasnych o rzetelnych informacji, stosujgc nieuczciwe praktyki rynkowe
wprowadzajace w btad. Konsumenci, gdy orientowali sie, ze zostali wprowadzeni w biad, bowiem
zawarli umowe, ktorej wcale nie chcieli zawrze¢, sktadali oswiadczenia zmierzajgce do jej rozwigzania. :
Wowczas do konsumentdéw kierowane byly noty obcigzeniowe z tyt. optaty jednorazowej za
przedterminowe rozwigzanie umowy. Podobna aktywnos¢ prowadzili przedsiebiorcy dziatajacy .
w branzy energetycznej, tj. oferujgcy konsumentom sprzedaz energii elektrycznej. Ich dzia{ania;
wprowadzaly konsumentow w bitad co do tozsamosci dostawcy ustug i intencji sprzedawcy

tj. dorowadzenia do zmiany sprzedawcy energii elektrycznej.

Najpopularniejszg metoda zgtaszania problemow konsumenckich w okresie sprawozdawczym byto
poradnictwo osobiste — 850 0so6b, telefonicznie skontaktowato sie z Rzecznikiem konsumentow 537 '
0s0b za$ w formie mailowej udzielono 54 porady. W okresie sprawozdawczym do Rzecznika zgtosito

sie o porade 1441 osob wymagajacych udzielenia réznego rodzaju pomocy.
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Jezéli chodzi o strukture udzielonych porad, 60% z nich dotyczylo umoéw sprzedazy,
Reklamowane ustugi stanowity natomiast 31% ogétu zgtoszonych zapytan za$ umowy zawierane na
odlegtos¢ lub poza lokalem przedsigbiorstwa 9%.

Analizujgc asortymentowo zgtaszane przez konsumentdéw problemy, to jesli chodzi o
sprzedaz najwiecej z nich dotyczy obuwia i odziezy oraz sprzgtu AGD, RTV. W przypadku problemoéw
z ustugami najwiecej z nich dotyczy sfery telekomunikacyjnej, finansowej oraz windykacyijnej.

Szczegobtowg informacje w wiw zakresie przedstawia Tabela nr 1.

Wykres nr 1 - Kategoryzacja poradnictwa konsumenckiego w 2015 r.

_ 9% sprzedaz
31% '
: ustugi

umowy poza lokalem i na
odlegtosc

2. Skiadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa
miejscowego w zakresie ochrony interesow konsumentow.

W roku 2015 nie zaistniala potrzeba skiladania przez Miejskiego Rzecznika Konsumentow
wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa miejscowego w zakresie ochrony

interesow konsumentow.

3. Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i interesé6w
konsumentoéw.

Zgodnie z art. 42 ust.1 pkt 3 ustawy z dnia 16 futego 2007 r. o ochronie konkurenciji
i konsumentéw /t.j. Dz. U z 2015 r, poz. 184/ wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony
praw i intereséw konsumentow jest obok poradnictwa podstawowym instrumentem wykorzystywanym
przez Rzecznika, majgcym na celu udzielenie pomocy konsumentowi. Wystgpowanie do
przedsiebiorcow nastepuje na wniosek konsumenta sktadany w formie pisemnej lub ustnej
i przediozeniu dokumentéw zgromadzonych w sprawie. Podejmowane na wniosek konsumentow
wystapienia rzecznika kierowane do przedsigbiorcow przybierajg zréznicowane formy wezwan. | tak
w swoich wystapieniach rzecznik wzywat przedsigbiorcow do: wykonania cigzgcego na przedsigbiorcy
obowigzku, zaniechania niedozwolonych zachowan, udzielenia stosownych wyjasnien majacych na

celu rozwiagzanie istniejgcego pomiedzy stronami (konsument-przedsigbiorca) sporu. W swoich

6
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wystapieniach rzecznik opisuje stan faktyczny przedstawiony przez konsumenta i wynikajacy
z posiadanych dokumentéw, podaje podstawe prawng roszczefi i wzywa do polubownego
zakonczenia sprawy. Podejmowane interwencje prowadzone byly bardzo wnikliwie — do wyczerpania
wszystkich argument6w, ktérymi mozna podwazyé stanowisko przedsigbiorcy. Polemiki i mediacje
prowadzone z przedsiebiorcami sg niekiedy dtugotrwate i pracochtonne, ale dzigki temu osiggane sg
pozytywne rezultaty.

W ubieglym roku Rzecznik wszczat 146 postepowan, wystepujgc pisemnie do
przedsiebiorcow w sprawach konsumentéw. Nie wszystkie sprawy zostaly juz zakonczone, jednak w
93 przypadkach sprawe udato sie zakonczy¢ pozytywnie dla konsumenta.

Nalezy doda¢, ze wéréd wnioskdw o podjecie interwencji niewielki odsetek stanowig sprawy,
w ktorych zarzuty konsumentéw wobec przedsigbiorcow sg nieuzasadnione i rzecznik nie ma podstaw
do podjecia interwencji bgdz w wyniku jej podjecia wyfania si¢ inny stan faktyczny niz wskazany przez
konsumenta. W talie sytuacji konsument otrzymuje wyczerpujgce wyjasnienia i szczegétowe

informacie.

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

Wykres nr 2 - Struktura wystapier pisemnych Rzecznika w 2015 r.
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4. Wspdéidziatanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentéw.

Rzecznik konsumentdw utrzymuje stalg wspdiprace z w/w instytucjami. Ponadto Urzad
Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, Urzad Regulacji Energetyki, Urzad Komunikacji Elektronicznej,
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w specjalistyczne czasopisma /biuletyny/, broszury, ulotki i informatory. Ponadto otrzymujac sygnaty
i skargi od konsumentéw informujgce o stosowanych przez przedsiebiorcow praktykach rynkowych
naruszajgcych prawa konsumentow, moggcych stanowi¢ praktyke naruszajacg zbiorowy interes
konsumentow w zakresie stosowania nieuczciwych praktyk rynkowych, Rzecznik przekazywat
dokumenty oraz zwracat sig¢ do Inspekcji Handlowej oraz Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw

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

v w czerwcu 2015 r. Rzecznik zwrécit sie do Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw —
Delegatura w Katowicach z wnioskiem o wszedzie postepowania na okoliczno$¢ stosowania
nieuczciwych praktyk rynkowych prowadzonych przez przedsiebiorce prowadzacego sprzedaz

artykutdw gospodarstwa domowego poza lokalem przedsiebiorstwa,

v'w pazdzierniku 2015 r. Rzecznik zwrocit sie do Urzedu Ochrony Konkurencji i w Warszawie
z wnioskiem o wszedzie postepowania o uznanie za praktyke naruszajacg zbiorowe interesy
konsumentow polegajgcej na stosowaniu postanowien wzorcow umowy uznanych za
niedozwolone oraz stosowaniu nieuczciwych praktyk rynkowych przez przedsiebiorce

prowadzgcego sprzedaz artykutdw motoryzacyjnych na odlegtosc¢ /portal allegro/,

v" Rzecznik na biezaco przekazywat do Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow
dokumentacje skargowe, na okoliczno$¢ prowadzonych przez delegatury postepowan

administracyjnych.

5. Wytaczanie powoddztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do toczgcych sie
postepowan

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

postepowaniami sgdowymi /10 szt./.

taczna warto$¢ przedmiotu sporu dot. sporzgdzonych pozwdw oraz sprzeciwdéw od nakazu
zaptaty to kwota 11.818,81 zt, przy czym: 8.665,82 zt to kwota dot. spraw juz rozstrzygnietych -

pozytywnie dla konsumentow. Pozostate sprawy - na tgczna kwote pozwodw 3.152,99 zt sg w toku.
Szczegotowa charakterystyke sporzadzonych pozwow przedstawia Tabela Nr 3.

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

zwrdcenia wiekszej uwagi sedzidw na relacje konsument — przedsigbiorca.

6. Dziafania o charakterze edukacyjno-informacyjnym

Biorgc pod uwage niskg $wiadomo$¢ prawng polskich konsumentow, brak prawidtowych

nawykow rynkowych, niedostrzeganie zagrozen ptyngcych z rynku, edukacja konsumentow jest
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w opinii Rzecznika jednym z wazniejszych zadan. W zwigzku z tym, wykonujgc zadania okreslone
w ustawie o samorzgdzie powiatowym, Rzecznik przeprowadzit /wzorem lat poprzednich/ 7 prelekc;ji
z zakresu prawa konsumenckiego wsérod miodziezy szkoét ponadpodstawowych, w szkotach, w ktorych
dyrektorzy wyrazili zainteresowanie w/w problematyka, tj,; w Il LO im. Powstancow Slgskich oraz
Zespole Szkét Ponadgimnazjalnych Nr 2. Miodziez uczestniczaca w spotkaniach przejawiata duzg
aktywnos¢, zadajac pytania i dzielgc sie doswiadczeniami, zwiaszcza swoich bliskich, ktorzy znalezli sie

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

Ponadto w marcu 2015 r. Rzecznik wziat udziat w ,Ogdlnopolskim Dniu Przedsiebiorczosci” —
na zaproszenie Dyrektora | LO w Mystowicach. Celem programu bylo wigczenie firm i instytugji
w edukacje miodziezy szkot ponadgimnazjalnych. W kwietniu 2015 r. Rzecznik wzigt rowniez udziat
w konferencji pn. ,Seniorzy w Mysfowicach”, podczas ktorej zapoznat konsumentébw — senioréw

z tematykg dot. umow zawieranych poza lokalem przedsiebiorstwa.

Rzecznik na biezgco udostepnia rowniez konsumentom ulotki informacyjne i inne materiaty
o tresciach propagujgcych prawa konsumenckie, wydane przez Urzgd Ochrony Konkurencji
i Konsumentow, Federacje Konsumentow oraz Urzad Komunikacji Elektronicznej. Ponadto informacje
z zakresu prawa konsumenckiego umieszczone sg w gablocie informacyjnej znajdujgcej sie w siedzibie

Rzecznika.

W omawianym okresie Rzecznik wzigt udziat w nastepujacych spotkaniach szkoleniach

i spotkaniach konsultacyjnych:

v' warsztaty organizowane przez Tauron Obstuga Klienta Sp. z 0.0. dla instytucji reprezentujgcych
prawa konsumentow na rynku energii elektrycznej pn. ,Rézne perspektywy — Wspdiny punkt

widzenia” w dniu 17 kwietnia 2015 r. w Katowicach,

v’ szkolenie organizowane przez Stowarzyszenie Rzecznikow Konsumentow w Tarnowie
nt. sprzedazy konsumenckiej w zwigzku z wejsciem w zycie ustawy o prawach konsumenta,
ktore odbyto sie w dniach 24 — 25 wrzesnia 2015 r. w Zamosciu,

v' spotkanie konsultacyjne z przedstawicielami Delegatury Urzedu Komunikacji Elektronicznej
w Siemianowicach Slgskich, ktore odbyto sie w dniu 10 grudnia 2015 r. r. w Katowicach na
okolicznos¢ omdéwienia biezgcych problemdw na rynku telekomunikacyjnym zgtaszanych przez

konsumentow,

7. Podejmowanie dziatan wynikajgcych z:

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

W roku 2015 Rzecznik Konsumentéw nie podejmowat dziatan zwigzanych ze stosowaniem

przez przedsiebiorcéw niedozwolonych postanowien umownych.

b)  ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym
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W rpku 2015 Rzecznik Konsumentéw 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 konsumentoéw)

W mysl art. 42 ust. 4 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow
/tj. Dz. Uz 2015 r, poz. 184/ przedsiebiorca, do ktérego zwrdécit sie rzecznik konsumentow obowigzany
jest udzieli¢ rzecznikowi wyjasnien i informacji bedacych przedmiotem wystgpienia oraz ustosunkowaé
si¢ do uwag i opinii rzecznika. Nie zastosowanie sie do tego obowigzku jest wykroczeniem i podlega

karze grzywny, nie mniejszej niz 2.000 zt /art. 114 cyt. Ustawy/.

W okresie sprawozdawczym odnotowano jeden taki przypadek. Rzecznik skierowat w zwigzku z tym
pisemne zawiadomienie do Komendy Miejskiej Policji w Mystowicach o popeinieniu przez
przedsigbiorce /trudnigcego sie sprzedaza mebli na targowisku migjskim w Mystowicach/ 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 2015 r, poz. 184/ w zwigzku z art. 42 ust. 4 cyt. Ustawy. Sprawa
zostata zakonczona - zapadt wyrok skazujacy przedsiebiorce karg grzywny (sygn. akt: 11 W 956/15)
w wysokosci 2.000,00 zt.

tacznie do Skarbu Panstwa — od czasu obowigzywania cyt. przepisu - wptyneto juz ponad 30.000 z.

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

1. Whnioski rzecznikéw dotyczgce polepszenia standardéw ochrony konsumentow

Swiadomos¢ konsumentéw co do swoich praw oraz istnienia instytucji rzecznika konsumentéw -
stale wzrasta. Konsumenci coraz czesciej potrafig skorzysta¢ z przystugujgcych 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 istnieje
ciggte zapotrzebowanie na ustugi $wiadczone przez rzecznika i wrecz konieczno$¢ statego pogtebiania
wiedzy oraz doskonalenia metod pracy. Rzecznik proponuje polepszenie standardéw ochrony

konsumentéw poprzez:

1. wprowadzenie przepiséw prawa umozliwiajgcych rzecznikom nieodptatne korzystanie z opinii
rzeczoznawcow,
2. emisje w ogolnodostepnych mediach programoéw popularyzujgcych wiedze z zakresu zarbwno

praw, jak i obowiazkow wystepujacych po stronie konsumentow oraz przedsigebiorcéw,
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3. wprowadzenie zmian w zakresie ustug bankowych i ubezpieczeniowych, gdzie zmiany wymaga !
zakres podmiotéw uprawnionych do uzyskania informacji objetych tajemnica bankowg lub .
ubezpieczeniowg poprzez wprowadzenie zmian w Ustawie Prawo bankowe oraz Ustawie !
o dziatalnosci ubezpieczeniowej i uzupetnienie uprawnionych podmiotéw o instytucje Rzecznika
Konsumentow,

4. wprowadzenie zmian dotyczgcych dostepu iuzyskiwania przez rzecznikow danych dot.
adresdw zamieszkania osob fizycznych prowadzgcych dziatalno$¢ gospodarcza, co jest:
niezbedne dla skutecznego wytoczenia powoddztwa przez konsumentdw. Obecne przepisy
w praktyce oznaczajg znaczne ograniczenie prawa do sadu dla konsumentow w sytuacii .
gdy dziatalno$¢ gospodarcza jest zlikwidowana i nie mozna ustalic danych adresowych .
koniecznych do wytoczenia powddztwa lub w sytuacji niemoznosci doreczenia pism :
procesowych przez sad, usuniecia brakéw czy zadoséuczynienia wezwaniu sadéw?

i zapobiezeniu zawieszenia postepowania,

2. Whnioski dotyczgce pracy rzecznikéw

Z analizy sprawozdania jak rowniez z mojej dotychczasowej praktyki wynika jednoznacznie, ze
zainteresowanie prawami konsumentow stale wzrasta. Poréwnujac dane w nim zawarte z informacjami |
z lat poprzednich zauwazy¢ nalezy tendencje wzrostowg. Poprzez prowadzong przeze mnie edukacje
wzrasta swiadomos¢ konsumencka mieszkancow Mystowic — gtdwnie miodziezy. Coraz czesciej
konsumenci zwracajg sie do Rzecznika przedstawiajgc swoje problemy, z prodbg o pomoc. O porade
proszg rowniez przedsiebiorcy, ktorzy wielokrotnie nie znajg obecnego stanu prawnego i majg !

watpliwosci co do prawidiowego stosowania prawa.

Stwierdzi¢ réwniez nalezy, ze skuteczne interwencje i mediacje oraz wygrane sprawy sgdowe
majg bezposredni wplyw na zachowania przedsigbiorcow — zapoznajg przedsigbiorcow z ich
powinnosciami wobec konsumentow oraz u$wiadamiajg konieczno$¢ przestrzegania obowigzujgcego
prawa. Dziatania Rzecznika majg natomiast pozytywny oddzwiek, bowiem polegajg na udzielaniu
pomocy. Zaréwno sposob dziatania jak i skutecznos$¢ przyczyniajg si¢ z kolei do tworzenia dobrego

wizerunku samorzadu powiatowego.

Reasumujgc wspomnie¢ nalezy, ze na przetomie czerwca i lipca 2015 r. zostata przeprowadzona
w Biurze Miejskiego Rzecznika Konsumentéw kontrola wewnetrzna, przedmiotem ktérej byto
funkcjonowanie Biura Rzecznika oraz realizacja planu finansowego za 2014 r., ktora nie wykazata

zadnych uchybien wzgledem obowigzujgcych przepisow prawa.

sporzgdzita: Anna Roston

Mystowice, luty 2015 r.
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Tabela Nr 1

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

Wyszczegdlnienie llosé Udziaf (%)
I. USLUGI ogétem, w tym: 448 31
Finansowe 54
Ubezpieczeniowe 48
Telekomunikacyjne 152
Motoryzacyjne /serwis/ 15
Pocztowe 3
Windykacyjne 48
Pralnicze 5
Remontowo — budowlane 32
Przewozowe 5
Dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywoz nieczystosci 20
Turystyczno - hotelarskie o 22
Deweloperskie, posrednictwo nieruchomosci ' 12
Edukacyjne o 7
Medyczne - 6
Inne /krawieckie, fryzjerskie, naprawa AGD, RTV/ 19
1l. UMOWY SPRZEDAZY ogétem, w tym: 861 60
Komputer i akcesoria komputerowe 87
Obuwie, odziez 303
Sprzet RTV i AGD /sprzet telekomunikacyjny/ T 202
Motoryzacja T 85
Artykuty spozywcze ) 4
Wyposazenie mieszkania 125
Zabawki ) ) I -
Inne /bizuteria, okulary, paliwo, sprzet sportowy/ B D
1ll. UMOWY POZA LOKALEM | NA ODLEGLOSC 132 9
RAZEM 1441 100
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Tabela nr 2:

Wystapienia do przedsiebiorcéw w sprawie ochrony intereséw konsumentow

llos¢ . .
Przedmiot sprawy wystapie Zakonczone Zakonczor_]e Sprawy
. pozytywnie negatywnie w toku
ogotem
Ustugi, w tym: 25 17 8 -
remontowo-budowlane 2 - 2 -
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywoz 1 1 ) i
nieczystosci
telekomunikacyjne ' 13 12 1 -
turystyczno-hotelarskie 4 2 2 -
prainicze 1 - 1 -
przewozowe 2 ) 1 N 1 =
Krawieckie 1 E 1 -
Naprawa AGD, RTV 1 1 - -
Umowy sprzedazy, w tym: 109 69 37 3
obuwie i odziez 62 41 20 1
wyposazenie mieszkania i gospodarstwa
14 10 4 -
domowego
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny) 13 8 4 1
komputer i akcesoria komputerowe 8 4 . 4 -
motoryzacja 7 4 2 1
galanteria, bizuteria 3 1 2 -
nagrobki 1 1 - .
sprzet sportowy 1 - 1 -
. - 12 7 4 1
Umowy poza lokalem i na odlegltosé
RAZEM 146 93 49 4
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Tabela nr 3

Wytaczanie powd6dztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do toczgcych sie postepowan

Rozstrzygniecie sadu loge !
Lp. Przedmiot sporu SRR :
toku ogodtem |
pozytywne negatywne !
Powodztwa dotyczace reklamacji w
1. zakresie niezgodnosci towaru - = - "
z umowa lub gwarancji towarow
> Powddztwa dotyczgce niewykonania i i }
: lub nienalezytego wykonania ustug )
Powddztwa dotyczgce uznania
3. postanowienia umownego za - - - -
niedozwolone
Przygotowywanie konsumentom
pozwdw dot. reklamacji w zakresie
4. - L 3 - 6 9
niezgodnosci towaru z umowg lub
gwarancji towarow
Przygotowywanie konsumentom
5. pozwoéw dot. niewykonania lub 1 - - 1
nienalezytego wykonania ustug
6 Inne (sprzeciw od nakazu zaptaty, _ ) ) )
' odpowiedz na pozew)
RAZEM 4 - 6 10
1 Sprawy kierowane do rozpatrzenia ) ) ) )
' przez sad polubowny
2 Wstepowanie rzecznika konsumentéw i i i i
' do postepowan
Tabela nr 4
Inne zadania
Lp Realizacja zadan wynikajacych z: llosé '
i oo o }
1. art. 479 (38) Kpc - niedozwolone postanowienia umowne -
2. | ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym
3 art. 42 ust.1 pkt 3 uokik — wystepowanie w sprawach 1
' 0 wykroczenia na szkode konsumentow
4 art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc - przedstawienie -
’ sgdowi istotnego pogladu dla sprawy
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