ZARZADZENIE NR .. 113 12018

PREZYDENTA MIASTA MYSLOWICE

w sprawie: zatwierdzenia ,Sprawozdania z dziatalnos$ci Miejskiego Rzecznika Konsumentéw

w Mystowicach za 2017 rok”

Na podstawie art. 30 ust. 1 ustawy z dnia 8 marca 1990 r. o samorzgdzie gminnym
(tj. Dz. U. z 2017 r. poz. 1875 ze zm.) oraz art. 43 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r.
o ochronie konkurencji i konsumentéw (t.j. Dz. U. z 2017 r. poz. 229 ze zm.)

Zarzadzam co nastepuje:
§1.

Zatwierdzi¢ ,Sprawozdanie z dziatalno$ci Miejskiego Rzecznika Konsumentow

w Mystowicach za 2017 rok” stanowigce zatgcznik do niniejszego Zarzgdzenia.

§ 2.

Zobowigzuje Miejskiego Rzecznika Konsumentow 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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I. Wstep i uwagi ogélne dotyczace dziatalnosci Miejskiego Rzecznika Konsumentéw

Aktem nadrzednym regulujagcym problematyke ochrony intereséw konsumentoéw jest Konstytucja
Rzeczpospolitej Polskiej, ktéra w art. 76 zobowigzuje wiadze publiczne do zapewnienia ochrony
konsumentow, uzytkownikoéw i najemcow przed dziataniem zagrazajgcym ich zdrowiu, prywatnosci
i bezpieczenstwu oraz przed nieuczciwymi praktykami rynkowymi.

Ustawa z dnia 5 czerwca 1998 roku 0 samorzadzie powiatowym (tj. Dz. U. 2017 poz. 1868 ze zm.)
w art. 4 ust. 1 pkt.18 stanowi natomiast, ze ochrona praw konsumenta nalezy do zadan powiatu. Zadania
te realizuje miejski (powiatowy) rzecznik konsumentéw. Rzecznik realizuje i zaspokaja potrzeby
spotecznosci lokalnej w zakresie ochrony praw i intereséw konsumentéw. Ramy prawne i zadania
rzecznika reguluje ustawa z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw (t.j. Dz. U 2017,
poz. 229 ze zm.).

1.  Struktura Biura Miejskiego Rzecznika Konsumentdw, stan kadrowy

1. Wojewodztwo Slaskie
2. Miasto /Powiat Mystowice
3. PRK/ MRK Miejski Rzecznik Konsumentéw
4. Imig i nazwisko Rzecznika Konsumentéw Anna Roston
5. Wyksztatcenie wyzsze
6. Funkcja Rzecznika Konsumentéw jest wykonywana w petnym tak
wymiarze czasu pracy (1 etat). Prosze napisa¢ TAK lub NIE.

-3 etatu

7

NIE DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY 1
ODPOWIEDZIELI,TAK” NA PYT. 6 - /2 elatu

7. Funkcja Rzecznika Konsumentdw jest wykonywana w
niepetnym wymiarze czasu pracy. Prosze zaznaczyé - % etatu

odpowiednig odpowiedz.
-1 etatu
/s

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY ODPOWIEDZIELI
NA PYT. 7

8. Liczba dni/godzin w tygodniu, w ktérych wykonywane sa nie dotyczy

zadania Rzecznika Konsumentdw (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 dziatalnosci Rzecznika tak
korzysta z pomocy innych oséb. Prosze napisa¢ TAK lub NIE

11. Liczba oséb, ktéra stale pomaga Rzecznikowi Konsumentéw
w wykonywaniu obowigzkéw Rzecznika (jesli liczba nie jest stata, 1
to wpisac $rednig liczbe).




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 informaciji
konsumentom. Pomoc konsumentom w tym zakresie odbywa sie drogg telefoniczng, internetowg badz
w bezposrednich rozmowach i kontaktach ze zgtaszajacymi sie interesantami. Po rozpoznaniu wnoszonych
spraw, przekazywane sg zainteresowanym obowigzujgce regulacje prawne i mozliwosci ich wykorzystania,
podejmowane sg rozmowy i mediacje z przedsiebiorcami, a takze opracowywane wzory pism
reklamacyjnych lub odwotan. Zakres problemdéw z jakimi zglaszali sie konsumenci w okresie
sprawozdawczym byt bardzo szeroki i réznorodny, a wynikat przede wszystkim z uméw sprzedazy oraz
umow w zakresie $wiadczonych ustug. Wiekszos¢ spraw zwigzanych byta z kwestig reklamacji
zakupionego towaru i dotyczyta: odpowiedzialnosci sprzedawcy za sprzedany towar, podstaw prawnych
do sktadania reklamacji, roszczen przystugujgcych konsumentom, terminéw rozpatrywania reklamacji.
Duza liczba spraw, z ktérymi konsumenci zwracali sie do rzecznika dotyczyta uméw o $wiadczenie réznego
rodzaju ustug. Najczesciej zgtaszane problemy zwigzane byly z niewykonaniem lub nienalezytym
wykonaniem ustug tak pod wzgledem ich jakosci jak i terminowosci. Duzg popularnoscig cieszyly sie inne
niz tradycyjne sposoby zawierania umow, ktdére konsumenci zawierali tj. przy wykorzystaniu $rodkéw
porozumiewania si¢ na odlegto$¢ oraz umowy zawierane poza lokalem przedsiebiorstwa /w szczegdlnosci
w branzy telekomunikacyjnej oraz energetycznej/.

W okresie sprawozdawczym do Rzecznika zgtosito sie o porade 1714 os6b wymagajacych
udzielenia réznego rodzaju pomocy /wzrost o 68 os6b w stosunku do roku 2016/. Wzrastajgca ilos¢
interesantow korzystajgcych z porad Rzecznika Konsumentow wskazuje na wystepowanie na rynku
szeregu negatywnych zjawisk, a z drugiej strony na rosngcg $wiadomos¢ konsumencka.

Analizujgc asortymentowo zgtaszane przez konsumentdw problemy, to jesli chodzi o sprzedaz
najwiecej z nich dotyczyto obuwia i odziezy oraz urzadzen gospodarstwa domowego, urzgdzen
elektronicznych oraz sprzetu komputerowego. W przypadku probleméw z ustugami najwiecej z nich

dotyczyto sfery telekomunikacyjne;.

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

2. Skladanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa
miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentow.

W roku 2017 nie zaistniata potrzeba skiadania przez Miejskiego Rzecznika Konsumentow
wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego W zakresie ochrony interesow

konsumentow.



3. Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw
konsumentéw.
Zgodnie z art. 42 ust. 1 pkt 3 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurenciji
i konsumentow /t.j. Dz. U. 2017 r., poz. 229 ze zm./ wystepowanie do przedsiebiorcéw w sprawach ochrony
praw i interesow konsumentdw jest obok poradnictwa podstawowym instrumentem wykorzystywanym
przez Rzecznika, majgcym na celu udzielenie pomocy konsumentowi. Wystepowanie do przedsiebiorcéw
nastepuje na wniosek konsumenta sktadany w formie pisemnej lub ustnej i przedtozeniu dokumentéw
zgromadzonych w sprawie. Podejmowane na wniosek konsumentéw wystgpienia rzecznika kierowane do
przedsiebiorcéw przybierajg zréznicowane formy wezwan. | tak w swoich wystgpieniach rzecznik wzywat
przedsiebiorcow do: wykonania cigzacego na przedsiebiorcy obowigzku, zaniechania niedozwolonych
zachowan, udzielenia stosownych wyjasnien majacych na celu rozwigzanie istniejgcego pomiedzy
stronami (konsument-przedsiebiorca) sporu. W swoich wystgpieniach rzecznik opisuje stan faktyczny
przedstawiony przez konsumenta i wynikajgcy z posiadanych dokumentéw, podaje podstawe prawng
roszczen i wzywa do polubownego zakonczenia sprawy. Podejmowane interwencje prowadzone byly
bardzo wnikliwie — do wyczerpania wszystkich argumentow, ktérymi mozna podwazyé stanowisko
przedsiebiorcy. Polemiki i mediacje prowadzone z przedsiebiorcami sg niekiedy dtugotrwate
i pracochfonne, ale dzieki temu osiggane sg pozytywne rezultaty. Zaznaczyé nalezy, ze nie zawsze
roszczenia konsumentdw s3g uzasadnione, albo brak jest dowodéw, ktore pozwolityby przeforsowaé
racje konsumentéw. Zdarza sie tez tak, ze przedsiebiorcy mimo podtrzymywania stanowiska o braku
zasadnosci reklamacji proponujg polubowne zakonczenie sporu. W bardzo wielu sprawach istota sporu
dotyczy nie tyle problemu prawnego, co okolicznosci faktycznych, w tym przede wszystkim przyczyn
powstania wady towaru. W takich przypadkach konieczna jest wiedza specjalistyczna, np. opinia
rzeczoznawcy, ktorg rzecznik nie dysponuje, z kolei konsument rezygnuje z powotania rzeczoznawcy
z uwagi na koszty.

W ubiegtym roku Rzecznik wszczat 139 postepowan, wystepujgc pisemnie do przedsiebiorcow
w sprawach konsumentdw /wzrost o 22 w stosunku do roku 2017/. W 96 przypadkach sprawe udato sie

zakonczy¢ pozytywnie dla konsumenta.

Szczegolowyg charakterystyke przedmiotu pisemnych interwencji i wystapien podjetych przez

rzecznika konsumentéw w okresie sprawozdawczym przedstawia Tabela nr 2.

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

Rzecznik konsumentdéw utrzymuje stalg wspoiprace z w/w instytucjami. Ponadto otrzymujgc
sygnaty i skargi od konsumentéw informujace o stosowanych przez przedsiebiorcow praktykach rynkowych
naruszajgcych prawa konsumentdw, mogacych stanowi¢ praktyke naruszajgcg zbiorowy interes
konsumentow w zakresie stosowania nieuczciwych praktyk rynkowych, Rzecznik przekazywat dokumenty
oraz zwracat sie do Inspekcji Handlowej, Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw czy tez wiasciwej

Prokuratury Rejonowej o podjecie dziatan w celu wyeliminowania nieprawidtowosci. | tak:



v w styczniu 2017 r. Rzecznik zawiadomit wiasciwg miejscowo Prokurature Rejonowg
o mozliwosci popetnienia przestepstwa z art. 286 §1 k.k. przez przedsigbiorce prowadzacego
dziatalno$é gospodarczg polegajacg na sprzedazy odziezy i bizuterii na odlegtos¢ /sklep
internetowy/,

v w marcu 2017 r. Rzecznik zawiadomit Delegature UOKIK w Poznaniu o mozliwo$ci naruszenia
przepisébw ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow,
a w szczegodlnoéci art. 24 ust. 2 pkt 2 i 3 cyt. Ustawy przez przedsigbiorce prowadzgcego sprzedaz
artykutéw zwigzanych z opiekg medyczng poza lokalem przedsigbiorstwa,

v w kwietniu 2017 r. Rzecznik zawiadomit Delegature UOKiK w Poznaniu o mozliwo$ci naruszenia
przepiséw ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow,
a w szczegdlnosci art. 24 ust. 2 pkt 2 cyt. Ustawy przez przedsigbiorce prowadzgcego sprzedaz

art. RTV i AGD za posrednictwem sklepu internetowego oraz platformy handlowej on-line,

v w maju oraz wrzesniu 2017 r. Rzecznik skierowat do Delegatury UOKIK w todzi dokumentacje
skargowa oraz ankiety otrzymane z UOKIK, wypetnione przez konsumentow, ktérzy zawierali pod
wplywem btedu umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych poza lokalem przedsigbiorstwa,
na okolicznosé uprawdopodobnienia nieuczciwych praktyk rynkowych stosowanych przez
przedsiebiorcow dziatajgcych w branzy telekomunikacyjnej,

v w pazdzierniku 2017 r. Rzecznik skierowat do wiasciwej miejscowo Prokuratury Rejonowe;
zawiadomienie o mozliwosci popetnieni przestepstwa z art. 286 §1 k.k. na szkode konsumentow

przez przedsiebiorce trudnigcego sie sprzedazg artykutow wyposazenia wnetrz,

v Rzecznik na biezgco przekazywat do Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow dokumentacje

skargowe, na okolicznos¢ prowadzonych przez delegatury postepowan administracyjnych.

Szczegotowg informacje dot. wspdidziatania Rzecznika z innymi instytucjami zawiera Tabela Nr 3.

5. Wytaczanie powédztw na rzecz konsumentéw i wstgpowanie do toczgcych sie
postepowan

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

postepowaniami sgdowymi /18 szt./.

Nalezy podkresli¢, iz skierowanie pozwu do sgdu nastepuje zwykle w przypadkach, w ktorych
przedsiebiorca nie chce podporzadkowac sig przepisom prawa (nie uwzglednia ekspertyz rzeczoznawcow,
nie odpowiada na reklamacje kupujacego, wystapienia rzecznika, nie realizuje zobowigzan umownych,
badz je ogranicza w sposob niekorzystny dla konsumenta). Stad rolg rzecznika jest dogtebne, wnikliwe
zbadanie wnoszonych spraw oraz doradztwo kupujgcemu. Pomoc w przygotowaniu pozwu poprzedzone
jest postepowaniem interwencyjnym majgcym na celu polubowne zatatwienie sprawy. Z uwagi na koszty
oraz czasochtonno$é spraw sadowych Rzecznik stara sie uzyska¢ pozytywny rezultat dla konsumenta
poprzez czestsze mediacje i interwencje u przedsigbiorcow. Realizuje to poprzez wystgpienia pisemne,

rozmowy telefoniczne a takze wspomaga sie ekspertyzami rzeczoznawcow.
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Szczegotowa informacje dot. pomocy Rzecznika na dodrze sgdowej przedstawia Tabela Nr 4.

Zaangazowanie rzecznika w udzielanie pomocy konsumentom w dochodzeniu roszczen na drodze

sadowej, czy to poprzez przygotowanie pozwow i pism procesowych przyczynia sie do zwiekszenia liczby

spraw konsumenckich rozpoznawanych przez sgdy powszechne, a tym samym do zwrocenia wiekszej

uwagi sedziéw na relacje konsument — przedsiebiorca.

6. Dziafania o charakterze edukacyjno-informacyjnym

Biorgc pod uwage niskg $wiadomosé prawng polskich konsumentéw, brak prawidtowych nawykow

rynkowych, niedostrzeganie zagrozen ptynacych z rynku, edukacja konsumentéw jest w opinii Rzecznika

jednym z wazniejszych zadan. W zwigzku z tym, wykonujac zadania okre$lone w ustawie o samorzgdzie

powiatowym, Rzecznik:

a)

c)

przeprowadzit prelekcje z zakresu prawa konsumenckiego ws$réd miodziezy szkot
ponadpodstawowych w szkofach, w ktorych dyrektorzy wyrazili zainteresowanie w/w
problematyka, tj,: w1 LO oraz Il LO jak rowniez Zespole Szkét Ponadgimnazjalnych Nr 2. Mtodziez
uczestniczgca w spotkaniach przejawiata duza aktywno$¢, zadajac pytania i dzielgc sie
doswiadczeniami, zwiaszcza swoich bliskich, ktorzy znalezli sie w sytuacji poszkodowanego
konsumenta i nie potrafili skutecznie dochodzi¢ swoich praw,

wzigt udziat w ,Ogdlnopolskim Dniu Przedsigbiorczosci’ — na zaproszenie Dyrektora | LO
w Mystowicach. Celem programu byto wigczenie firm i instytucji w edukacje miodziezy szkét
ponadgimnazjalnych,

wigczyt sie w kampanie edukacyjno - informacyjng organizowang przez Urzgd Komunikacji
Elektronicznej w Warszawie pn. ,MOJ SMARTFON, MOJ MALY SWIAT - KLIKAM
Z GEOWA”, skierowang do uczniow klas I-11l szkét podstawowych. W ramach w/w kampanii, ktorej
celem byta promocja bezpieczenstwa najmiodszych konsumentéw ,w sieci” oraz profilaktyka
poprzez edukacje najmtodszych, ktorzy coraz czesciej bez ograniczen korzystajg z dostepnych
technologii i urzadzen, Rzecznik zorganizowat z przedstawicielami UKE prelekcje w SP Nr 6,
SP nr 13, SP nr 12 oraz SP nr 11. W projekcie wzigto udziat ok. 400 uczniow,

wzigt udziat w projekcie ,Otwarta firma” na zaproszenie Dyrektora | LO w Mystowicach,

wzigt udziat w ,Dniu Seniora” organizowanym przez Mystowickg Rade Seniorow, promujac
bezpieczne zachowania konsumenckie,

wziat udziat w sesji Mystowickiej Rady Senioréw, przeprowadzajgc prelekcje dot. praw senioréw
na rynku energetycznym oraz telekomunikacyjnym, ze szczegélnym uwzglednieniem umow
zawieranych poza lokalem przedsiebiorstwa,

udzielit wywiadu dla lokalnej telewizji — iTVM nt. praw konsumentéw zwigzanych z reklamacjami

towardw i ustug jak réwniez nieuczciwych praktyk rynkowych przedsigbiorcow

Rzecznik na biezaco udostepnia rowniez konsumentom ulotki informacyjne i inne materiaty

o tresciach propagujacych prawa konsumenckie, wydane przez Urzad Ochrony Konkurencii



i Konsumentéw oraz Urzad Komunikacji Elektronicznej. Ponadto informacje z zakresu prawa
konsumenckiego umieszczone sg w gablocie informacyjnej znajdujgcej sie w siedzibie Rzecznika.

7. Podejmowanie dziatan wynikajgcych z:
a) ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym

W roku 2017 Rzecznik Konsumentéw nie podejmowat dziatan zwigzanych ze stosowaniem przez
przedsiebiorcow nieuczciwych praktyk rynkowych.

b)  ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym

W roku 2017 Rzecznik Konsumentdw nie podejmowat dziatan wynikajacych z cyt. ustawy

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

W mysl art. 42 ust. 4 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw
Itj. Dz. U z 2017 r, poz. 229 ze zm./ przedsiebiorca, do ktérego zwrécit sie rzecznik konsumentow
obowigzany jest udzieli¢ rzecznikowi wyjasnien i informacji bedgcych przedmiotem wystgpienia oraz
ustosunkowac sie 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 6 takich przypadkdw /wzrost w stosunku do roku 2016/. Rzecznik
skierowat w zwigzku z tym pisemne zawiadomienia do Komendy Miejskiej Policji w Mystowicach
0 popetnieniu przez przedsiebiorcéw czynu stanowigcego wykroczenie w rozumieniu art. 114 ust. 1 ustawy
z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw /t.j. Dz. U z 2017 r, poz. 229 ze zm./
w zwigzku z art. 42 ust. 4 cyt. Ustawy. Trzy sprawy zostaly juz zakonczone - we wszystkich przypadkach
zapadty wyroki skazujgce przedsiebiorcéw karg grzywny.

d) art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 kpc (przedstawienie sadowi istotnego pogladu
dla sprawy)

W okresie sprawozdawczym Rzecznik skorzystat z w/w uprawnienia dwukrotnie i skierowat istotny
poglad dla sprawy do Sadu Rejonowego w Mystowicach oraz do Sgdu Rejonowego Katowice — Zachdd.
Ponadto Rzecznik skierowat do Sgdu Rejonowego w Bydgoszczy /XIlIl Wydziat Gospodarczy

Krajowego Rejestru Sgdowego/ zawiadomienie o braku aktualizacji danych rejestrowych przez

przedsiebiorce prowadzacego dziatalno$¢ gospodarczg zwigzang ze sprzedaz sprzetu AGD.

lll. Wnioski korncowe, propozycje zmian zmierzajacych do poprawy realizacji praw
konsumentéw
1. Whnioski rzecznikéw dotyczace polepszenia standardéw ochrony konsumentéw

Wzrastajgcg ilos¢ skarg i probleméw zwigzanych z rynkiem energetycznym pokazuje, ze
niezbedne sg dziatania edukacyjne na podstawowym poziomie. W ocenie rzecznika niezbednym jest



przeprowadzenie kampanii edukacyjnej w $srodkach masowego przekazu nt. zmian na rynku — np. na rynku
sprzedazy energii elektrycznej oraz paliwa gazowego. Konsumenci powinni by¢ poinformowani ze
stosowny wyprzedzeniem jakich zmian moga sie spodziewac /np. mozliwo$¢ zmiany sprzedawcy energii
elektrycznej/, co z pewnoscig przyczynitoby sie do zwiekszenia $wiadomosci konsumenckiej i zapobiegtoby
szerzeniu sig¢ nieuczciwych praktyk rynkowych przez przedsiebiorcow dziatajgcych w branzy
energetycznej.

2. Whnioski dotyczgce pracy rzecznikéw

a) w zwigzku z dynamiczng zmiang przepiséw prawa istnieje potrzeba przeprowadzania
przez UOKIK systematycznych bezptatnych szkolen dla rzecznikéw konsumentow,

b) z uwagi na aktywne prowadzenie przez rzecznika edukacji konsumenckiej, istnieje
potrzeba zaopatrzenia rzecznika w materiaty edukacyjne /ulotki, broszury/ dla réznych grup
wiekowych konsumentoéw, ze szczegdlnym uwzglednieniem materiatéw dla senioréw oraz
miodziezy szkét ponadgimnazjalnych,

c) kontynuacja prowadzenia przez UOKIK newsletteru dla rzecznikdow konsumentow.

sporzadzita: Anna Rostori

Mystowice, marzec 2018 r.
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