Zalgcenik do

Zarzdzenia Nr 199 12016
Prezydenta Miasta Swinoujscie
2z dnia dq marca 2016r.

SPRAWOZDANIE
Miejskiego Rzecznika Konsumentow w Swinoujéciu
za okres od dnia 01.01.2015¢. do dnia 31.12.2015 r.

I. WSTEP I UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI MIEJSKIEGO RZECZNIKA
KONSUMENTOW

Struktura biur Rzecznika, stan kadrowy.

1. Wojewodztwo zachodniopomorskie

2. Miasto Swinoujscie

/Powiat

3. PRK/

MRK

4, Imie i nazwisko Rzecznika Konsumentéw Adriana Lesiewicz

5. Wyksztalcenie (np. wyzsze prawnicze) wyzsze administracyjne
6. Funkcja Rzecznika Konsumentéw jest NIE

wykonywana w pelnym wymiarze czasu pracy (1
etat). Prosze napisaé TAK lub NIE.

NIE DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY | y it
ODPOWIEDZIELI , TAK” NA PYT. 6

. ) L. = y etatu
7. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest =72

wykonywana w niepelnym wymiarze czasu pracy. n
Prosze zaznaczy¢ odpowiednia odpowiedz. - A etatu
- % etatu

- inne, np. dyzury

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY 5 razy w tygodniu po 4 godziny
ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

8. Liczba dni/godzin w tygodniu, w ktdérych
wykonywane sa zadania Rzecznika Konsumentéw
(np. 5 razy w tygodniu po 3 godziny).

9. Rzecznik dziala w ramach wyodrebnionego NIE
biura (art. 40 pkt 4 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. 0
ochronie konkurencji i konsumentéw Dz. U. Nr 50,
poz. 331 ze zm.) Prosze napisa¢ TAK lub NIE.

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

11. Liczba osdb, kiora stale pomaga Rzecznikovzlvil =
Konsumentéw w wykonywaniu obowiazkow
Rzecznika (jesli liczba nie jest stala, to wpisac

| Srednig liczbe).




II.

1.

REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej

w zakresie ochrony intereséw konsumentow.
W 2015 r. MRK udzielit 501 porad i informacji prawnych. Do najczesciej zglaszanych

probleméw nalezaly sprawy dotyczace ustug telekomunikacyjnych i ubezpieczeniowych oraz
umow zawieranych poza lokalem i na odleglos¢.

Nastepnie sprawy zwigzane z umowami sprzedazy obuwia oraz sprzetu RTV i AGD.

Pomoc prawna byta udzielana gtéwnie w postaci porad ustnych (w tym telefonicznych),
wydruku potrzebnych w sprawie przepiséw prawnych oraz przygotowania konsumentom

pism do przedsigbiorcow.

Sktadanie wnioskdw w sprawie stanowienia i zmiany przepisOow prawa

miejscowego = W zakresie ochrony  interesow  konsumentow.
W okresie sprawozdawczym Rzecznik nie skladat wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany
przepiséw prawa miejscowego w zakresie ochrony interesow konsumentéw oraz nie
opiniowal uchwat Rady Miasta poniewaz nie zachodzifa taka potrzeba.

Wystepowanie do przedsigbiorcéw w sprawach ochrony praw i interesow

konsumentow.

W roku 2015 MRK wystepowat do przedsiebiorcow w 123 sprawach. Najczesciej
przedmiotem wystapien do przedsiebiorcow byly sprawy niezgodnosci z umowa
zakupionego obuwia, telefondéw oraz sprzetu RTV i AGD.

Nadal utrzymuje si¢ wysoka liczba wystapien do przedsigbiorcéw Swiadczacych ustugi
telekomunikacyjne, ktérzy zawierali je wprowadzajac konsumentéw w istotny btad co do
podmiotu z ktérym zawierali oni umowy, jak réwniez co do przedmiotu umowy. Niestety
ofiarami tych nieuczciwych praktyk sa w przewazajacej ilosci konsumenci 60+ osoby
uczciwe, ufne czesto ze wzgledu na wiek i stan zdrowia nieporadne Zyciowo.

Skuteczno$¢ wystapien to 57%. Czesto bywa tak, ze stan faktyczny sprawy rézni sie
zdecydowanie od przedstawionego przez konsumenta. Ponadto MRK czesto wystepuje do
przedsiebiorcéw réowniez w przypadku spraw, w ktérych brak jest podstaw prawnych dla
korzystnego rozwiazania sprawy powotujac sie zaleznie od sytuacji na zasady wspdtzycia
spotecznego, polityke pro konsumencka, dobre obyczaje kupieckie, na mozliwos¢
rozwigzania sporu konsumenckiego w formie gestu handlowego czy tez na stuszny interes
spoleczny. Woystapienia takie nierzadko przynosza satysfakcjonujace konsumenta
rozstrzygniecie.

Wspétdziatanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami

konsumenckimii innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentdéw.
Realizowany byt obowiazek przekazywania na biezaco delegaturze Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw wnioskéw i sygnalizowania probleméw dotyczacych ochrony
konsumentéw, ktére wymagaly podjecia dziatan przez organy administracji rzadowe;j,
stosownie do postanowien z art. 43 ust. 3 ustawy z dnia 16 lutego 2007r. o ochronie
konkurencji i konsumentéw.

Rzecznik na biezgco — w miare posiadanych informacji — odpowiadat na przesytane droga e-
mail zapytania z delegatur UOKiK dotyczace toczacych sie postepowan.

Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentoéw i wstepowanie do toczacych
si¢ postepowan.

W okresie sprawozdawczym Rzecznik nie wytaczal powddztw na rzecz konsumentéw,
a wstepowal do toczgcego si¢ postepowania 2 razy.



Rzecznik  przygotowal 2 pozwy do samodzielnego wniesienia przez konsumentéw.
Dotyczyly one:

o reklamacji w zakresie niezgodnosci towaru z umowa : obuwie.
o niewykonanie lub nienalezyte wykonanie ustugi : nienalezyte wykonanie remontu
mieszkania.

Rzecznik przygotowal réwniez 2 sprzeciwy od nakazu zaptaty wydanych w postgpowaniu
upominawczym, do samodzielnego wniesienia przez konsumentéw.

Rzecznik od poczatku dziatalnosci realizuje zatozenie, ze instytucja ta nie ma wyreczac
konsumentéw w dochodzeniu naleznych im praw, a jedynie pomagac i utatwia¢ dochodzenie
roszczen.. Dlatego w zdecydowanej wigkszosci spraw, w ktdrych nie mozna uzyskac
ugodowego rozwigzania problemu, konsumentom udzielana jest wszechstronna pomoc
w samodzielnym prowadzeniu spraw przed sadem.

Uprawnienia procesowe - zwlaszcza wstgpowanie do toczacego si¢ postgpowania -
wykorzystywane sa woéwczas, gdy zawodza proby polubownego zatatwienia sporu,
a konsument nie jest w stanie sam prowadzi¢ sprawy sadowej (nieporadnos¢, starszy wiek,
duzy stopien skomplikowania sprawy).

6. Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Rzecznik brat udziat w zorganizowanych przez Miasto Swinoujécie, trwajacych w dniach 26-
30 pazdziernika 2015r. Senioraliach — Dniach Aktywnego Seniora, podczas ktérych prowadzit
dla konsument6w trzeciego wieku wyktady dotyczace przede wszystkim putapek na jakie sa
narazeni jako konsumenci, a takze pomagat w indywidualnych sprawach przedstawionych na
forum. Ponadto przedstawil Seniorom nowe przepisy zawarte w ustawie o prawach
konsumenta.

Zainteresowanym konsumentom przekazywano opracowanie "Vademecum konsumenta"
oraz ulotki informacyjne "Rekojmia jak reklamowac?".

Podczas rocznej narady z dyrektorami szkét i placowek oswiatowych dla ktérych organem
prowadzacym jest Gmina Miasto Swinoujécie, zostala ztozona propozycja rozwazenia przez
dyrektoréw przeprowadzania przez MRK w ramach lekcji wychowawczej zaje¢ majacych na
celu rozwijanie $wiadomosci konsumenckiej wsréd ucznidw klas ponadgimnazjalnych.
Niestety zadna placéwka nie byla zainteresowana.

Ponadto wigkszoé¢ komunikatéw otrzymywanych z Biura Prasowego UOKIK jest
publikowana na stronie miejskiej www.swinoujscie.pl, w dziale aktualnosci.

Dostep do broszur i poradnikéw dla konsumentéw przygotowanych przez UOKIK - poza
stanowiskiem pracy MRK - jest réwniez zapewniony za posrednictwem zakladki Miejski
Rzecznik Konsumentéw na stronie Biuletynu Informacji Publicznej bip.um.swinoujscie.pl.

Do dziatai o charakterze edukacyjno - informacyjnym nalezy zaliczy¢ rowniez porady
i informacje w zakresie ochrony praw i intereséw konsumentéw przekazywane telefonicznie
i w kontaktach bezposrednich. Z porad i informacji tych korzystaja nie tylko konsumenci -
cho¢ oni przewazajg - ale takze przedsiebiorcy, ktérym przekazywano opracowanie UOKIK
.Przepisy konsumenckie dla przedsiebiorcow”.

7. Podejmowanie dziatan wynikajacych z:
e art. 479 (38) Kpc (niedozwolone postanowienia umowne),
e ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym,
¢ ustawy o dochodzeniu roszczen w postgpowaniu grupowym,



III.

1.

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

e art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstawianie sadowi
istotnego pogladu dla sprawy)

Wynikajace z powyzszych ustaw sprawy zamknety sie w ramach konsultacji i wyjasnien
telefonicznych zaréwno z konsumentami jak i przedsigbiorcami.

Wystapienia do przedsiebiorcéw informujace o sankcji zawartej w art. 114 ust. 1 uokik
spowodowaly iz nie wystapila koniecznos¢ wystepowania do sadu w sprawach o
wykroczenia na szkode konsumentow.

Rzecznik przedstawit sagdowi istotny poglad dla sprawy w jednym przypadku.

WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY
REALIZACJI PRAW KONSUMENTOW

Wnioski  rzecznikdbw  dotyczace polepszenia standardow  ochrony
konsumentow.

Podstawowga sprawa wydaje sie dzialalnos$¢ edukacyjno — informacyjna oraz udoskonalanie
przepisdw chronigcych konsumentéw. Nadal wielu konsumentéw nie zna swoich praw, ale
nie wie tez o putapkach zastawianych przez nieuczciwych przedsiebiorcéw. Nalezy rozwazy¢
mozliwos¢ :

- wprowadzenia chocby podstaw wiedzy konsumenckiej do programéw nauczania
w szkotach publicznych; posiadajacy podstawowa wiedze konsumencka milody czlowiek
bedzie réwniez wsparciem dla swoich rodzicéw czy dziadkow;

- emisji w ogolnodostepnych mediach programéw popularyzujacych wiedze z zakresu
zaréwno praw, jak i obowigzkéw wystepujacych po stronie konsumentéw oraz
przedsiebiorcow;

- zwrécenia wiekszej uwagi na ochrone praw konsumentow 60+, ktérzy sa grupa najbardziej
narazong na praktyki nieuczciwych przedsiebiorcéw.

Wnioski dotyczace pracy rzecznikdw.

Przedsigbiorcy walczac o pozyskanie nowego klienta stosuja coraz bardziej skomplikowane
metody, ktére z poszanowaniem praw konsumenta i z zasadami uczciwej konkurencji nie
majg nic wspdlnego. Dlatego tak wazne jest ciagle poszerzanie wiedzy przez rzecznikéw —
poza ciaglym samo doksztalcaniem, przede wszystkim poprzez nieodptatne szkolenia - by
zapewni¢ konsumentom jak najlepsza pomoc. Wielokrotnie jest tak, Ze pracujacy na niewielki
ulamek etatu rzecznik nie posiadajacy Zadnego wsparcia musi walczy¢ z przedsigbiorca
mogacym sobie pozwoli¢ na pomoc sztabu prawnikéw.

Bardzo pomocne w biezacej pracy MRK sa komunikaty UOKIK dotyczace zwlaszcza
wszczetych postepowan czy wydanych decyzji w sprawach przedsiebiorcéw stosujacych
nieuczciwe praktyki.

Z roku na rok daje si¢ zauwazy¢ rosngca swiadomosé lokalnej spolecznosci o istnieniu
instytucji rzecznika. Dzialania MRK majg w srodowisku lokalnym pozytywny wydzwiek,
budujg jednoczesnie pozytywny wizerunek urzedu w ktérym kazdy potrzebujacy pomocy
konsumenckiej mieszkaniec jg otrzymuje.



V. TABELE

Tabela nr 1: Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji

prawnej w zakresie ochrony konsumentow.

Ogolem
I. Ustugi, w tym: 179
ubezpieczeniowa 26
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 15
remontowo-budowlana 6
dostawy energii, gazu, ciepla, wody, wywoz 5
nieczystosci
telekomunikacja (telefony, TV) 46
turystyczno-hotelarska 10
deweloperska, posrednictwo nieruchomosci 9
motoryzacja 17
pralnicza 2
timeshare
pocztowa
gastronomiczna
przewozowa 7
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa
medyczna 2
wyposazenie wnetrz
pogrzebowa
windykacyjne 34
inne
II. Umowy sprzedazy, w tym: 180
obuwie i odziez 79
wyposazenie mieszkania 14
sprzet RTV i AGD 45
komputer i akcesoria komputerowe 16
motoryzacja 7
artykuly spozywcze 2
artykuty chemiczne i kosmetyki
zabawki
inne 17
ITII. Umowy poza lokalem i na odleglosé¢ 142




Tabela nr 2: Wystapienia do przedsiebiorcow w sprawie ochrony interesow

konsumentow.

Przedmiot sprawy

Iosé

wystapien
ogolem

Zakonczone
pozytywnie

Zakoficzone
negatywnie

Sprawy
w toku

I. Uslugi, w tym:

22

13

ubezpieczeniowa

finansowa (inna niz ubezpieczen.)

remontowo-budowlana

dostawy energii, gazu,
wody, wywoz nieczystosci

ciepla,

N (N[ = |

N[N =W

telekomunikacja (telefon, TV)

turystyczno-hotelarska

deweloperska, posr. nieruchomosci

motoryzacja

pralnicza

timeshare

pocztowa

gastronomiczna

pPrzewozowa

eduk./kultur./rekreac.-sportowa

medyczna

wyposazenie wnetrz

pogrzebowa

windykacyjne

inne

I1. Umowy sprzedazy, w tym:

60

42

18

obuwie i odziez

33

23

10

wyposaz. mieszkania i gosp. dom.

sprzet RTV i AGD

14

komputer i akcesoria komputerowe

motoryzacja

artykuly spozywcze

artykuly chemiczne i kosmetyki

zabawki

inne

III. Umowy poza lokalem i na
odleglos¢

41

20

17




Tabela nr 3: Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do

toczacych sie

postepowan.

Przedmiot sporu

Rozstrzygniecie sadu

pozytywne
(np.
uwzgledniajgce negatywne
zadanie
w zasadniczej
czesci)

Sprawy

w toku

Hos¢
ogolem

Powodztwa dotyczace
reklamacji w zakresie
niezgodnosci towaru z
umowa lub gwarangji
towaréw

Powddztwa dotyczace
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

Powddztwa dotyczace
uznania postanowienia
umownego za
niedozwolone

Przygotowywanie
konsumentom pozwoéw
dotyczacych reklamacji
w zakresie
niezgodnosci towaru z
umow3 lub gwarangji
towarow *

Przygotowywanie
konsumentom pozwow
dotyczacych
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug **

Inne (sprzeciwy od
nakazéw zaptaty,)

RAZEM

Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przez sad
polubowny

Wstepowanie rzecznika
konsumentéw do
postepowan

*Nalezy wypelni¢ wylacznie ostatnia kolumne (ilo$¢ ogdlem)

** Nalezy wypelni¢ wylacznie ostatnia kolumne (ilos¢ ogétem)




Tabela nr 4: Inne zadania:

L.p Realizacja zadan wynikajacych z; Ilos¢
1. | Art. 479 (38) Kpc - niedozwolone
postanowienia umowne
2. | Ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym
praktykom rynkowym
3. | Ustawy o dochodzeniu roszczen w
postepowaniu grupowym
4. | Art. 42 ust.1 pkt 3uokik — wystepowanie w
sprawach o wykroczenia na szkode
konsumentow
5. | Art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc -
przedstawienie sadowi istotnego pogladu dla 1

sprawy
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