ZARZADZENIE Nr .28 3.

Prezyden%Miasta Skierniewice
Z ANIA ..o enres e sassanse roku

w sprawie: zatwierdzenia sprawozdania Miejskiego Rzecznika Konsumentow
w Skierniewicach z dzialalno$ci w 2013 roku.

= Na podstawie art. 92 ust.1 pkt.2 wzwiazkuz art. 4 ust. 1 pkt. 18 ustawy
7z dnia 5 czerwca 1998 roku o samorzadzie powiatowym /Dz. U. 2013 r., poz. 595,645 /
oraz art. 43 ust.l ustawy z dnia 16 lutego 2007 roku o ochronie
konkurencji i konsumentéw /Dz. U. z 2007 roku Nr 50, poz. 331, zm.: Nr 99, poz.
660, Nr 171, poz. 1206, z 2008 r. Nr 157, poz. 976, Nr 223, poz. 1458, Nr 227, poz.1505,
z 2009 1. Nr 18, poz. 97, Nr 157, poz. 1241oraz z 2011r Nr 34,poz 173/-zarz gdzam,
co nastepuje: '

§ 1. Zatwierdzam sprawozdanie Miejskiego Rzecznika Konsumentoéw w Skierniewicach
2 dziatalnoscei w 2013 roku, w brzmieniu stanowiacym zatacznik do niniejszego zarzadzenia.

§ 2. Zarzadzenie wchodzi w Zzycie z dniem podpisania.
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Zalgcznik do Zarzadzenia Pre?g‘enta
Miasta Skierniewice Nr .29 M

.................................................

SPRAWOZDANIE
MIEJSKIEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW
wSKIERNIEWICACH

za 2013r

Skierniewice, marzec 2014 r.



I. WSTEP 1 UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO (MIEJSKIEGO)

RZECZNIKA KONSUMENTOW

Struktura biur Rzecznika, stan kadrowy.

1. Wojewddztwo todzkie

2, Miasto Skierniewice

/Powiat

3. PRK/ Miejski Rzecznik Konsumentow
MREK

4. Imig i nazwisko Rzecznika Konsumentéw

Maria Blaszczynska

5. Wyksztaleenie (np. wyzsze prawnicze)

6. Funkcja Rzecznika Konsumentéw jest wykonywana

w pelnym wymiarze czasu pracy (1 etat). Prosze napi-
saé¢ TAK lub NIE.

Wyzsze prawnicze

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

7. Funkcja Rzecznika Konsumentéw jest wykonywana

W niepelnym wymiarze czasu pracy. Prosze zaznaczyé
odpowiednia odpowiedz.

- % etatu
- % ctatu
- % etatu
- % etatu

- inne, % etatu

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY ODPC-
WIEDZIELI NA PYT. 7

8, Liczba dni/godzin w tygodniu, w ktérych wykony-
wane s3 zadania Rzecznika Konsumentéw (np. 5 razy
w tygodniu po 3 godziny),

5 razy w tygodniu po 6 godzin

9. Rzecznik dziala w ramach wyodrebnionego biura TAK
(art. 40 pkt 4 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie
konkurencji i konsumentéw Dz. U. Nr 50, poz. 331 ze

zm.) Prosz¢ napisaé TAK lub NIE,

10. Rzecznik Konsumentéw w ramach dziatalnosci NIE

Rzecznika korzysta z pomocy innych oséb. Prosze
napisa¢ TAK lub NIE.

11. Liczba oséb, ktéra stale pomaga Rzecznikowi Kon-
sumentéw w wykonywaniu obowiazkéw Rzecznika,
{jedli liczba nie jest stala, to wpisaé érednia liczbe).




r’

Miejski Rzecznik Konsumentow - podstawa prawna dzialania

Migjski Rzecznik Konsumentéw wykonuje powierzone mu zadania na podstawie
przepis6w ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw ( Dz. U,
Nr 50, poz. 331 z pdzn.zm.), ktore okreslajg m.in. rolg samorzadu terytorialnego w zakresie
ochrony konsumentéw, usytuowanie miejskiego rzecznika konsumentéw w urzedzie oraz
jego zadania i kompetencje.

Zgodnie z §5 ust 2 pkt. 8 Regulaminu Organizacyjnego Urzedu Miasta Skierniewice
stanowigcego zalgcznik do zarzadzenia Nr 17.2011 Prezydenta Miasta Skierniewice z dnia
16 lutego 2011 r. w sprawie ustalenia Regulaminu Organizacyjnego Urzedu Miasta

Skierniewice - bezposredni nadzoér nad dzialalnoscig Miejskiego Rzecznika Konsumentow

sprawuje Prezydent Miasta Skierniewice.

Do zadan rzecznika nalezy;

1) zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej

w zakresie ochrony intereséw konsumentow;

2) sktadanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw
prawa miejscowego w zakresie ochrony konsumentéw;

3) wystgpowanie do przedsigbiorcéw w sprawach ochrony praw i intereséw
konsumentow;

4) wspoldziatanie z wlasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentow, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi;

5) wykonywanie innych zadan okreslonych w ustawie o ochronie konkurencji
1 konsumentéw lub w przepisach odrebnych.

Na podstawie art. 43 ust 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw Miejski

Rzecznik Konsumentéw w Skierniewicach przedklada sprawozdanie z wykonania zadan w
2013 roku.



Realizacja zadar rzecznikaw 2013 r.

Spos6éb wykonania Ilos¢
porady oraz informacje telefoniczne i osobiste 455
porady i informacje poczta elektroniczng 93

wystgpienia do przedsigbiorcow oraz pisemne wyjasnienia dla konsumentéw |86

wspolpraca z innymi instytucjami 7
sprawy przekazane wg wlasciwosci 1
Ogélem sprawy 642

Podstawowym zadaniem rzecznika konsumentéw jest udzielanie bezplatnych
porad i informacji, telefonicznie, pocztg elektroniczng lub tez bezposrednio interesantom
zglaszajacym sig do biura. Rzecznik realizujac to zadanie przede wszystkim informuje
konsumentéw o obowigzujacych przepisach prawnych, mozliwosci ich wykorzystania oraz

udziela im porady odnosnie sposobu postgpowania w danej konkretnej sprawie.

W 2013 roku z tej formy pomocy rzecznika skorzystalo lgcznie ponad 634
mieszkancow Skierniewic { wobec 525 w 2012 roku), w tym za posrednictwem poczty
elektroniczne;j - 93.

Tak znaczny wzrost liczby oséb korzystajacych z porad rzecznika konsumentéw
wynika z rosngcej $wiadomosci konsumentéw o mozliwosci dochodzenia swoich roszczen,
bezplatnego charakteru §wiadczonych ustug, a takze niestety z powodu wystgpowania na
rynku szeregu negatywnych zjawisk, jak réwniez pojawianiu si¢ na nim nowych produktow

i ushug dotychczas nieznanych konsumentom.

Analiza zgtoszonych w 2013 r. do Miejskiego Rzecznika Konsumentow
probleméw i spraw wykazala nadal, mimo prowadzonych kampanii informacyjnych,
niedostateczng znajomo$¢ prawa wérdd konsumentoéw, a takze brak nalezytej dbatosci o
wlasne interesy ( w szczegoblnosci nie czytanie zawieranych umoéw).

Wsréd konsumentdéw przewaza, bowiem przekonanie, ze w sferze nabywania dobr



i uslug, wszystkie transakcje regulowane sa szczegolowo przez przepisy prawa, a w
stosunku do przedsigbiorcéw uchylajacych si¢ od odpowiedzialnosci za wadliwe towary lub
nienalezyte uslugi, mozna zastosowa¢ rygor przymusu panstwowego, m.in. za
posrednictwem rzecznika.

Trudnos$¢ konsumentéw w egzekwowaniu swoich praw wynikata réwniez z braku
umieje¢tnosci realnego ocenienia skutkéw i konsekwencji ponoszonych przez nich przy

okreslonych zakupach ( np. przez Internet).

Charakterystyka problemow wystepujgcych w poszczegolnych obszarach rynku

W 2013 roku 231 zgloszonych do rzecznika spraw dotyczylo $wiadczenia ustug (
wobec 218 w 2012r). Rzecznik podjat interwencje w 36 sprawach.
Najwigcej spraw konsumenckich bylo z zakresu ustug telekomunikacyjnych

96 porad, podjeto 21 interwencji. Dotyczyly one w szczegdlnosci:

1. nienalezytego wykonania umow ( nie wykonywanie postanowiefi umownych),

2. zawierania uméw o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych na odleglo$¢ i poza
lokalem przedsigbiorstwa i stosowania przepiséw ustawy z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie
niektérych praw konsumentéw oraz odpowiedzialnosci za szkod¢ wyrzadzona przez
produkt niebezpieczny,

3. naruszanie przez operatorow prawa konsumenta do odstapienia od umowy w
przypadku zmiany jej warunkéw,

4. wprowadzania konsumentéw w blad przy zawieraniu umoéw( dziatania noszace

Znamiona nieuczciwych praktyk rynkowych).

W zakresie umow o dzielo - gtdéwne zastrzezenia zglaszane przez konsumentow
to, zta, jakos¢ $wiadczonych ustug - zwlaszcza pralniczych, remontéw mieszkaniowych,
wymiany okien i drzwi oraz montazu mebli, a z zakresu ustug internetowych - skargi
dotyczace dzialalnosci nowych portali, zblizonych metodami dziatania do sposobu dziatania

portalu pobieraczek.pl.

Ponad 345 porad udzielono konsumentom w zwigzku z zawartymi przez nich



umowami sprzedazy. Rzecznik wystapil z interwencjag w 51 sprawach, w tym 30

interwencji dotyczylo nieuznanych reklamacji obuwia i odziezy.

Najwigksza grupa zglaszanych przez konsumentéw pytan i probleméw w tym

zakresie dotyczyla:
1. prawa do zwrotu sprzedawcy petnowartosciowego towaru,
2. rozpatrywania przez sprzedawcéw reklamacji, a zwlaszcza odsylanie konsumentow

do gwaranta, naruszanie terminéw rozpatrywania reklamacji, narzucania przez
sprzedawcow sposobu realizacji reklamacji ( np. twierdzenie sprzedawcy, Ze istnigje
mozliwos¢ tylko naprawy, nie mozna wymienié towaru),

3. brak informacji o mozliwosci odstapienia od umowy zawarte; poza lokalem

przedsigbiorstwa lub na odleglosé.

Nalezy podkresli¢, iz najwigcej sporow konsumentéw ze sprzedawcami dotyczylo
braku zgodnosci towar6w z umowg i sposobu rozpatrywania reklamacji, jest to efektem

stabej znajomosci przez obie strony przepiséw konsumenckich.

Odrgbng grupe stanowig umowy zawierane przez konsumentow poza lokalem

przedsigbiorstwa lub na odleglo$¢ - okolo 58 porad

Umowy poza lokalem przedsigbiorstwa zawierane sa przewaznie na pokazach,
prezentacjach  organizowanych w  klubach  osiedlowych, hotelach, lokalach
gastronomicznych lub w czasie np. wycieczek do miejsc kultu religijnego, pobytu w
sanatoriach, szpitalach. Zwykle w trakcie tych pokazéw prezentowane 53 towary majace
pono¢ wlasciwosci lecznicze przeciwdzialajagce wielu chorobom np. materace masujgce,
lampy lecznicze, posciel anty alergiczna itp. Adresatami tych pokaz6w sa zazwyczaj osoby
w starszym wieku, czgsto schorowane, podatne na "manipulacje" ze strony prowadzacych
pokazy. Ponadto formularze uméw spisywanych z tymi starszymi ludzmi, $3 zazwyczaj
pisane drobnym drukiem, uniemozliwiajacym zapoznanie si¢ z na miejscu z trescig takiej
umowy ( umowy te podpisywane s3 w atmosferze stworzonego przez prowadzacych
pospiechu) oraz w z informacji przekazywanych przez uczestnikéw wynika, iz w 90%

niewrgczane s wzory odstgpienia od umowy.



Strukturg rodzajowa spraw wnoszonych do Miejskiego Rzecznika Konsumentow

w Skierniewicach w 2013 roku obrazuje tabela nr 1.

Wystgpowanie do przedsigbiorcéw w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentow.

Wystapienia rzecznika w sprawach ochrony praw i intereséw konsumenta
nastgpowaly w wyniku uchylania si¢ przedsigbiorcéw od odpowiedzialnosci wynikajacej z
umow sprzedazy towaréw czy tez wykonywania ushig ( 64).

W sytuacjach jednoznacznych, niebudzacych watpliwosci prawnych, rzecznik proponowat
polubowne zatatwienie sporu w oparciu o obowiazujace przepisy prawa. Natomiast w
sprawach ziozonych wymagajacych uzyskania szerszej informacji na temat przedmiotu
sporu, rzecznik wystgpowat o udzielenie przez przedsigbiorce stosownych informacji i
wyjasnien, dotyczacych; np. przyczyn nie udzielenia odpowiedzi na reklamacje lub
naruszenie trybu i terminu jej rozpatrzenia, okolicznosci zawarcia uméw, przebiegu

reklamacii itp.

Strukturg wystapien Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Skierniewicach w

2013 r. do przedsigbiorcow w sprawie ochrony intereséw konsumentow okresla tabela nr 2.

Wspoldzialanie z instytucjami dziatajgcymi na rzecz konsumentow w zakresie ich

ochrony.

Rzecznik w ramach realizacji tych zadan wspéipracowat z podmiotami majacymi w
swej dziatalnosci statutowej ochrong konsumentéw, takimi jak:
Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow
Panstwowa Inspekcja Handlowsg
Urzad Komunikacji Elektroniczne;.

Wspdlpraca z UOKIK sprowadza si¢ gtéwnie do wzajemnych kontaktow w trakcie
spotkan i narad organizowanych przez UOKIiK i inne organizacje konsumenckie,

przekazywania tym organizacjom informacji dot. ochrony konsumentéw oraz otrzymywanie



.....

Wspotpraca z Delegaturg Inspekcji Handlowej w  Skierniewicach to wzajemne
przekazywanie informacji o niepozadanych zjawiskach zachodzacych na rynku lokalnym

zgltaszanych przez konsumentéw, wymagajacych niekiedy kontroli ze strony przedstawicieli

Inspekcji Handlowe;.

Dzialalnosé o charakterze edukacyjno — informacyjnym

Dziatania edukacyjne rzecznika prowadzone byly poprzez:

— udzielanie szczegblowych wyjasnien i porad prawnych konsumentom zglaszajacym

si¢ do biura rzecznika,
- Rozprowadzanie wsréd konsumentéw materiatéw informacyjnych i publikacji dot.
ochrony konsumentéw przygotowanych przez UOKIK i inne organizacje i stowarzyszenia

konsumenckie,

- wspolpraca z lokalnymi mediami - prasg oraz lokalnymi stacjami radiowymi.

Podsumowanie

Z analizy sprawozdania wynika, ze co roku wzrasta zaréwno réznorodnosé i stopien
skomplikowania spraw zglaszanych przez konsumentéw, jak rowniez liczba os6b
zasiggajacych porady rzecznika.

Dlatego tez organizowanie, przez UOKiK bezptatnych szkolen tematycznych
pozwolitoby na stale i systematyczne podnoszenie wiedzy i jakosci pracy
rzecznikéw, a takze wymiang doswiadczen i integracje Srodowiska.

Dziatania rzecznika mogg ocenié tylko sami konsumenci, ktérym rzecznik

stuzyl pomoca. Najwigksza satysfakcja w codziennej pracy rzecznika jest

zadowolenie konsumentdw z udzielonej porady i pozytywnego w zalatwienia spraw.



SPRAWOZDANIE Z DZIALALNOSCI
POWIATOWYCH (MIEJSKICH) RZECZNIKOW KONSUMENTOW ZA 2013R.
Miejski Rzecznik Konsumentéw w Skierniewicach

Tabela nr 1: Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji
prawnej w zakresie ochrony konsumentow.

Ogodlem

L. Ustugi, w tym: 231
ubezpieczeniowa 14
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 16
remontowo-budowlana 12
dostawy energti, gazu, ciepla, wody, wywéz 11
nieczystosci
telekomunikacja (telefony, TV) 96
turystyczno-hotelarska 4
deweloperska, posrednictwo nieruchomoséci 1
motoryzacja 15

ralnicza 9
timeshare
pocztowa 2
gastronomiczna 1

I[Zew0zowa 5
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa 10
medyczna -
wyposazenie wnetrz -
pogrzebowa 5
windykacyjne 13
inne 18
II. Umowy sprzedazy, w tym: 345
obuwie i odziez 184
wyposazenie mieszkania 30
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyijny) 68
komputer i akcesoria komputerowe 17
motoryzacja 10
artykuly spozywcze -
artykuly chemiczne i kosmetyki 2
zabawki 3
inne 31
II1. Umowy poza lokalem i na odleglos¢ 58




Tabela nr 2: Wystapienia do przedsi¢biorc6w w sprawie ochrony intereséw

konsumentéw.
Przedmiot sprawy Tloéé Zakonczone | Zakonczone | Sprawy
wystapien | pozytywnie | negatywnie | w toku
ogdlem
L. Uslugi, w tym:
ubezpieczeniowa 1 1
finansowa (inna niz ubezpieczeniowa) |1 1
remontowo-budowlana 1 1
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, | 1 1
wywoz nieczystosci
telekomunikagja (telefon, TV) 21 10 11
turystyczno-hotelarska
deweloperska, posrednictwo 1 1
nieruchomosci
motoryzacja 2 1 1
pralnicza 2 1 1
timeshare .
pocztowa -
gastronomiczna -
przewozowa 1 1
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno- 3 3
sportowa
medyczna -
wyposazenie wnetrz -
pogrzebowa 1
windykacyjne
inne 3 1 1 1
II. Umowy sprzedazy, w tym:
obuwie i odziez 30 15 14 1
wyposazenie mieszkania i 7 2 4 1
gospodarstwa domowego
sprzgt RTV i AGD  (sprzet |3 3
telekomunikacyjny)
komputer i akcesoria komputerowe 2 1 1
motoryzacja 1 1
artykuly spozywcze
artykuly chemiczne i kosmetyki
zabawki 1 1
inne 2 1 1
II1. Umowy poza lokalem i na odleglo$é | 4 4




Tabela nr 3: Wytaczanie pow6dztw na rzecz konsumentow i wstepowanie do toczacych
si¢  postepowan.

Rozstrzygniecie sadu

pozytywne
Ip _ (np. Sprawy Ilosé
Przedmiot sporu uwzgledniajace negatywne
zadanie
w zasadniczej
czesci)

w toku ogotem

1. | Powodztwa dotyczace
reklamacji w zakresie
niezgodnosci towaru z
umowg lub gwarancji
towaréw

2. | Powédztwa dotyczace
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ushug

3. | Powodztwa dotyczace
uznania postanowienia
umownego za
niedozwolone

4. | Przygotowywanie
konsumentom pozwéw
dotyczacych reklamacji
w zakresie e e 1 1
niezgodnosci towaru z
umowa lub gwarancji
towarow *

5. | Przygotowywanie
konsumentom pozwoéw
dotyczacych
niewykonania lub

nienalezytego 1
wykonania ustug **
6. | Inne

RAZEM

1. | Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przez sad
polubowny

2. | Wstepowanie rzecznika
konsumentéw do
postepowan

*Nalezy wypelnié¢ wylacznie ostatnia kolumne (ilo$é¢ ogotem)
Yy WYp g
** Nalezy wypelnié¢ wylacznie ostatnia kolumne (iloé¢ ogétem)




