Zalaeenik do pisma BRK.732.9.2016
zdnia 03.03.2016 T,

Sprawozdanie z dzialalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentow
za okres od 01.01.2015 do 31.12.2015 r.

SPIS TRESCI

L WSTEP 1 UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI  POWIATOWEGO
(MIEJSKIEGO) RZECZNIKA KONSUMENTOW

1. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

1. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawne|
w zakresie ochrony interesdw konsumentdw.
2. Skladanie wnioskéw w sprawie stanowienia | zmiany przepisdéw prawa
miejscowego w zakresie ochrony interesdw konsumentéw,
3. Wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i interesow
konsumentéw.
4. Wspdldziatanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimii innymi Instytucjami w zakresie ochrony konsumentow,
2. Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentdw 1 wstgpowanie do toczacych
sig postepowar,
6. Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.
7. Podejmowanie dziatari wynikajacych z:
* art. 479 (38) Kpe (niedozwolone postanowienia umowne),
* ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym,
* ustawy o dochodzeniu roszezeri w postepowaniu grupowym,
* art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wystepowanie w sprawach o wykroczenia na
szkode konsumentdw)
* art. 42 ust, 5 vokik w zw. z art. 63 Kpe (przedstawianie sgdowi
Istotnego pogladu dla sprawy)

. WNIOSKI KONCOWE, FROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY
REALIZAC]I PRAW KONSUMENTOW

1. Wnioski rzecznikdw dotyczace  polepszenia  standardéw ochrony
konsumentdw,

2. Wnioski dotyczace pracy rzecenikdw,

IV. TABELE
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I WSTEP I UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO
(MIEISKIEGO) RZECZNIKA KONSUMENTOW

Powiatowy Rzecrnik Konsumentdw Powiatu Gliwickiego zostal powolany uchwalami Rady
Powiatu Gliwickiego:
1. na okres od 1 marca do 31 sierpnia 2000 r. mocg Uchwaty Nr XVITI/111/2000 z dnia
24 Tutego 2000 r,
2, maokres od 1 wrzednia do 31 grudnia 2000 r, mocg Uchwaly Nr XXV/158/2000 z dnia
31 sierpnia 2000 r. oraz
3. z dniem 1 stycznia 2001 r, na czas nicokreslony mocg Uchwaly nr XXIX/201/2000
z dnia 21 grudnia 2000 r
4. 2 dniem 1 stycznia 2009 r. na podstawie Umowy © prace na czas nicokreslony ( na
podstawie art.40 ust,] ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o Ochronie Konkurencji
I Konsumentéw Dz U. Nr 50, poz.331, ze Zm. }
Na mocy ustawy z dnia 5 czerwea 1998 r . o samorzgdzie powiatowym, od 1999 roku
obowiazki w zakresic ochrony intereséw konsumentéw, nalezs do samorzadow powiatowych,
Jest to zadanie wlasne powiatu, wykonywane przez Powiatowego Rzecznika Konsumentdw,
Jego umocowanie prawne oraz zakres obowlazkiw reguluje ustawa z dnia 16 lutego 2007 r.
o achronie konkurencji | konsumentéw { Dz, U, Nr 30, poz.331 ze zm.).
Ustawa weszla w Zycie z dniem 21 kwietnia 2007 r. natomiast do dnia 20 kwietnia 2007 r.
zadania okreslala ustawa z dnia 15 grudnia 2000 r. o ochronie konkurencji i konsumentow
(Dz. U. z 2005 r. Nr 244, poz.2080, z poZn. zm,).

Powiatowy rzecenik konsumentéw wykonuje swoje zadania przy pomocy wyodrebnionego
biura. W biurze rzecenika sg zatrudnione dwie osoby - rzecznik, od 1 stycznia 2008 r,
W pelnym wymiarze czasu pracy oraz miodszy referent, od 11 maja 2015 r. Rzecznik posiada
wyzsze wyksztaleenie uniwersyteckie o specjalnodei magister administracji, ponadto studia
podyplomowe w zakresie administracji i zarzqdzania (Uniwersytet Slaski w Katowicach) oraz
bankowodci i finanséw (Migdzynarodowa Szkota Bankowosci i Finansow w Katowicach).

1. Wojewodztwo $laskie 1
% Nl | Powiat gliwicki |
:.;:r.ﬂuw Powiatowy Rzecznik Konsumentdw

4. Imig i nazwisko Rzecznika Konsumentdw Ryszard Kowrygo

5. Wyksztalcenie (np, wyzsze prawnicze) - Wyzsze wyksztalcenie uniwersyteckie |

, 0 specjalnodei magister administracji,
- studia podyplomowe (administracia i
zarzgdzanie),
- studia podyplomowe (bankowosé i finanse)

6. Funkcja Reecznika Konsumentéw jest

wykonywana w pelniym wymiarze czasu pracy (1 TAK
etat). Prosze napisaé TAK lub NIE,
NIE DOTYCZY TYCH RZECINIKOW, KTORZY y
ODPOWIEDZIELL , TAK”™ NA PYT. 6 L

7. Funkcja Rzecenika Konsumentaw jest i }/Ef et
wykonywana w niepeinym wymiarze czasu pracy.
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| Prosze raznaceyé odpowiednia odpowieds,

e
'}é efatu

»inne, np. dyiury

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY

ODPFOWIEDZIELI NA PYT. 7

8. Liczba dni/godzin w tygodniu, w ktérych

wykonywane 53 zadania Rzecznika Konsumentow
{np. 5 razy w tygodniu po 3 godziny),

| % Rzecznik dziala w ramach wyodrgbnionega
biura (art. 40 pkt 4 ustawy = dnia 16 lutego 2007 1. o
ochronie konkurencji i konsumentéw Dz, U, Nr 50,
poz. 331 ze zm.) Prosze napisad TAK lub NIE,

TAK

10, Rrecznik Konsumentdw w ramach driatalnosd
Rrecznika korzysta 2 pomocy innych osdb. Froszg
napisaé TAK lub NIE,

TAK

11. Liczba osdh, ktora stale pomaga Rzocznikowi
Konsumentdw w wykonywaniv obowiazkéw
Rzecznika (jedli liczba nie jest stata, to wpisad
érednig liczbel,

IT REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW

losé przyjetych zgloszen od 01.01.2015 do 31.12.2015 1.:
Do biura rzecznika wplynelo ogélem 1763 zgloszen konsumentow,

Na ogdlng ilodé 1763 zgloszen:

a) 1709 dotyczylo zgloszen od konsumentéw z terenu Powiatu Gliwickiepo.

W podziale na gminy Powiatu Gliwickiego, 1709 zgloszen przedstawia sig nastepujaco:

Tabela 1
Lp. Gmina Tlose Procent
0SzZen calosci
1 CGierattowice 228 13,3%
2. | Knuréw 405 20,0%
3. Pilchowice 207 12,1%
4, Pyskowice 263 15,4%
5 Rudziniec 136 8,00
f. Soénicowice 192 11,2%
s Toszek 113 6,6%
8. Wielowies 75 4.4%,
Razem: 1709 100,0%

b) z terenu Miasta Gliwice przyjeto 54 zgloszenia, co stanowi maly spadek, gdyz w roku

2014 przyjeto ich 86.
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Struktura przyjetych zgloszefi z terenu Powiatu Gliwickiego w okresie sprawozdawezym,
podana w ujgeiu ilodciowym i procentowym przedstawia sie nastepujgco:

Tabela 2
Rodzaje zgloszen w ujeciu ilogciowym
Umowy sprzedazy konsumenckiej (w tym poza Sfera ushug Cgolem
lokalem przedsicbiorstwa i na odleglodé)
1184 525 1709
Tabela 3

Rodzaje zgloszen w ujeciu procentowym
Umowy sprzedazy konsumenckiej (w tym poza Umowy dotyczace ushug Ogdlem
lokalem przedsiebiorstwa i na odleglodé)
69,3% 30,7% 100,0%

Z powyzszych tabel (2 i 3) bezsprzecznie wynika, ze w przyjetych zgloszeniach w roku
2013 z terenu. Powiatu Gliwickiego, preewazaly sprawy z zakresu sprzedazy - 69,3% catosci.
Pordwnujac 2z poprzednim szedcioleciem (lata 2009 —2014), naleiy zauwazvé, iz w roku
2015 nastapit dalszy wzrost udziaty uméw sprzedazy w ogolnym woluminie przyjetvch
zgloszen. W roku 2013 zostala zahamowana tendencja spadku udzialu umdéw sprzedazy
w ogotem przyjetych zgloszen, by w roku 2015 wrrosngc do 69,3%. Powyrsza konstatacje
potwierdzajg  przedstawione dane statystyczne. I tak, w roku 2009 umowy sprzedazy
stanowity 54.4% calosci, by w roku 2010 zmaleé do 31,2%, wroku 2011 do 50,7%, natomiast
w roku 2012 zmaleé¢ do 48,9, a w roku 2013 wzrosngd do 50,7%, w roku 2014 do 52,1%,
a wroku 2015 do 69,3% calodci.

W przeciwiedstwie do "falujacej” tendencji umaw sprzedazy w latach 2009 - 2014
nastepowal staly (poza ,wahnigeiem™ w roku 2013) zauwazalny wzrost spraw zwigzanych ze
sfera ustug, W roku 2009 stanowity one tvlko 36,3% calodei zgloszen, by wezrosngé
w nastepnych latach wedhug podanych wielkosci: rok 2010 - 39.8% ., rok 2011 - 43,9%, rok
2012 - 47,3% , by w roku 2013 zmniejszyé sie do poziomu 43,8 % a nastgpnie w roku 2014
wzrosnaé do 44,5% calosci zgloszef. Matomiast w roku 2015 nastapil spadek spraw
ewigzanych ze sferg ushug o 15%, ilos¢ spraw zmalata do 30,7%,

Natomiast w aspekcie ilosciowym jest zauwazalny coroczny wzrost odnotowywanych
zgloszei ogdlem od mieszkaficéw Powiatu Gliwickiego. Powyisze obrazuja przedstawione
dane, w roku 2009 bylo ich 1062, w roku 2010 — 1069 - Wroku 2011 -1107, w roku 2012 —
1226, by w roku 2013 przekroczyé liczbe 1300, osiggajac wielkosc 1340 zgloszen, w roku
2014 przekroczyé liczbe 1500, osiggajac wielkadé 1572 zgloszenia, natomiast w roku 2015
przekroczye liczbe 1700, osiagajac wiclkosé 1709 zgloszen (przy ogdlnej liczbie 1763
przyjetych zgloszen).



Tabela nr 4: Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji

prawnej w zakresie ochrony konsumentdw,

Ogétem
L Ushugi, w tym;
ubezpieczeniowa 45
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 35
remontowo-budowlana 58
dostawy energil, gazu, ciepta, wody, Wywiz 39
nieczystosci
telekomunikadja (telefony, TV) 160
| urystyczno-hotelarska 43
| deweloperska, posrednictwo nieruchomosci 2
motoryzacja 29
| pralnicza b
timeshare -
pocztowa 4
| gastronomiczna 4
| przewozowa 13
edukac}rina:'kuimralnafrﬂ::eac}ajnu-spmmwa 14
medyczna &
wyposazenie wnetrz 4
pogrzebowa =
windykacyjne 15
inne 79
II. Umowy sprzedaiy, w tym:
obuwie i odziez 225
wyposazenie mieszkania 95
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny) 227
komputer i akcesoria komputerowe 33
motoryzacja 47
artykuly spozyweze 6
artykuly chemiczne i kosmetyki 1 o
zabawki 5
inne 125
IIL. Umowy poza lokalem i na odlegtosé 440 ]
| Ogolem: 1763
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Tabela nr 5: Wystapienia do przedsiebiorcow w sprawie ochrony interesow

konsumentow. | |
I o
' Przedmiot sprawy Noé¢ | Zakohczone | Zakoniczone | Sprawy
wystapie | pozytywnie | negatywnie | w toku
- fi ogolem
L. Ustugi, w tym: |
dostawy energi, gazu, clepla, 4 3 - 1
wody, wywdz nieczystosci
telekomunikacja (telefon, TV) 4 1 2 1
pralnicza 1 - 1 .
inne 4 4 - T
1I. Umowy sprzedazy, w tym:
obuwie i odziez 2 1 1 -
wyposazenie mieszkania i 2 2 - -
| gospodarstwa domowego B
sprzet RTV i AGD  (sprzet 7 4 2 1
telekomunikacyjny)
inne 10 5 2 3
I11. Umowy poza lokalem i na 4 2 - 2
odleglosc =
Ogolem: 38 22 8 8
Tabela nr 6: Wytaczanie powddziw na rzecz konsumentdw i wstgpowanie do
toczacych sig postepowan.
[ Rozstrzyvgniecie sadu
pozytywne
[ e (np. Ay Todé
i reedmiot sporu uwzgledniajace negatywne v ki opotem
#adanie
w zasadniczaj
CTesci)
5. | Preygoiowywanie
konsumentom pozwdw
dotyczacych 3
niewykonania lub e L TR
nienalezytego
wykonania ustug **
RAZEM - - - 1
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Tabela nr 7: Inne zadania:

Lp. Realizacja zadan wynikajacych z Tlosé |
2. | Ustawy o przeciwdzialaniu nieuczciwym |
praktykom rynkowym 4
4. | Art. 42 ust.1 pkt 3uokik — wystepowanie w

sprawach o wykroezenia na szkode
konsumentdw 38

Oprdez wysej wymienionych czynnosei na rzecz konsumentiw, Powiatowy Rzecznik
Konsumentéw sporzadzit:

1

2.

szesédziesigt cztery odwiadczedt pisemnych o odstapieniu przez konsumentdw od umow
zawartych poza lokalem przedsichiorstwa lub na odleglosé, bez podania przyezyn,

Jedno oSwiadczenie odstgpienia od uméw kredytéw konsumenckich zawartych poza
lokalem przedsiebiorstwa, bez podania przyezyn,

- osiemdziesigt dziewieé pism kierowanych przez konsumentdw do przedsichiorcow

wzywajgeyeh do wykonania przedmiotu umowy, umania zasadnosci Zadan Jub
skiadanych reklamacji badz odwolan do odrzuconych reklamacii,

irzynascie pisemnych opinii badz porad prawnych bgdacych odpowiedziami na zapytania
konsumentdw,

siedemnagcie  pism dla konsumentiw do przedsigbiorcow o stwierdzenie niewasnodei
badZ wygadnieeia lub rozwigzania Umowy,

w dwoch prevpadkach popartem na pismie wnioski konsumentéw kierowane do
przedsichiorcdw,

trzy pisma dla konsumentdw kierowane do Urzedu Komunikacji Elektroniczne
z wnioskiem o podjecie mediacji,

pigé pism w sprawach nie konsumenckich (iak postepowanie komormicze, postepowanie
egzekucyine w administracji, sprawy abonamentu RTV),

w crterech przypadkach przekazalem zgodnie z wiladciwodcig migjscowa ofrzymane
pismo konsumenta do rzecznika konsumentdw,
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Dzialania o charakterze edukacyino- informacyjnym:
I. artykuly zamieszczone w miesigezniku  , Wiadomosci  Powiatu
Gliwickiego™
= styezen 2015 r. nr 1(94) ,Poradnik dla oséh starszych i nie tylko (2",
- luty 2015 r. nr 2(95) , Rachunki bankowe (3},
- kwiecien 2015 r. nr (97) ~Lstugi finansowe (4)",
- maj 2015 r. nr (98) »Lishugi finansowe (5),
- czerwiec 2015 r. nr (99)  Koszty kredytu™,
- lipiec-sierpieri 2015 r. or 7-8 (100-101) , Uslugi finansowe (6)"

2. Sporzadzenie rocznego sprawozdania z dzialalnodei Powiatowego
Rzecznika Konsumentdw w Gliwicach za rok 2014,

3. Umieszczenie sprawozdania rzecomika konsumentdéw za rok 2014 na
stronie internetowej BIP Starostwa Powiatowego w Gliwicach,

4. Opracowywanie pisemnych  materiatéw informacyjnych  dla
konsumentow, dostepnych w gablotach przy  wejsciu do budynku
Starostwa Powiatowego w Gliwicach.

5. Przeprowadzenie prelekeji na Uniwersytecie M-go Wieku w Knurowic
dnia 3 czerwea 2015 r. na temat praw konsumenta w wybranych
dziedzinach wskazanych przez uczestnikew spotkania,

Udziat w szkoleniach, konferencjach, seminariach, spotkaniach:

8

73

udziat w V1 Kolokwium Jagiellofskim na temat zmian w prawie konsumenckim w dniu
16 stycznia 2015 r, w Krakowie

udzial w warsztatach pod hastem: ,Résne perspektywy — Wspdlny Punkt Widzenia®
organizowanych przez Rzecrnika Praw Klienta Spétki Tauron Polska Energia w dniu 17
kwietnia 2015 r. w Katowicach

udziat w 11 Migdzynarodowej Konferencii Konsumenckiej pod tytulem: woprzedaz
w obrocie konsumenckim™ w dniach 14-15 maja 2015 r. w Lublinie, Organizowanej przez
Eatolicki Uniwersytet Lubelski im. Jana Pawlg [l i Stowarzyszenic Rzecznikiw
Konsumentaw,

udzial w  dyskusji organizowane] na zlecenie Urzgdu  Ochrony Konkurencji
i Konsumentdw na temat projektowanej platformy komunikacyinej dla rzccznikéw dnia
22 lipea 2015 1,

udzial w szkoleniu pn. , Nowe regulacje prawne w zakresie ustawy konsumenckiej,
telekomunikacyjnej oraz $wiadezenia ushug droga elektronicens™ organizowanym przez
Oérodek Ksztalcenia Samorzadu Terytorialnego im. Waleriana Paki w Katowicach dnia
19 listopada 20151,

udzial w spotkaniu poswigconym tematyce szeroko rozumianej telekomunikacji
zorganizowanym przez Urzad Komunikacji Elektronicznej w dniu 10 grudnia 2015 r.

Dodatkowe informacje:
- W dniach od 8 do 26 crerwea 2015 r. rzecznik konsumentdw
przebywal na urlopie wypoczynkowym,
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IIT WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCTE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY
RE CII PRAW KONSU

ALIZAC]I FRAW KONSUMENTOW

Propozygie zmian:

- blizsza wspélpraca organéw powolanych na moey preepiséw prawa, w zakresie
wspildziatania majgcego na celu najlepsza ochrone praw konsumentéw w obrocie
z przedsighiorcami.

Pordwnanie iloéci przyjetych zgloszed na przestrzeni dzialania Powiatowego Rzecznika
Konsumentdw w Gliwicach:

Rok 2000 - 109 zgloszen
Rok 2001 - 183 zgtoszenia
Rok 2002 - 215 zgloszen
Rok 2003 - 324 zgloszenia
Rok 2004 - 486 zgloszen
Rok 2005 - 556 zgloszen
Rok 2006 - 643 zgloszenia
Rok 2007 - 747 zgloszes
Rok 2008 - B8R4 zgloszenia
Rok 2009 - 1062 zgloszenia
Rok 2010 - 1069 zgloszen
Rok 2011 - 1122 zgloszenia
Rok 2012 - 1237 zgloszen
Rok 2013 - 1384 zploszen
Rok 2014 - 1658 zgloszen
Rok 2015 - 1763 zgloszen

Przez okres 16 lat dzialania instytucji Powiatowego Rzecznika Konsumentéw, w kazdym
kolejnym roku nastepowal wzrost przyjgtych zgloszed, co potwierdza powyisze zestawienie,
Jest to instytucia niezwykle potrzebna konsumentom, albowiem shizy bezposrednio ochronie
interesdw tych, ktérzy sq strona stabszq w szeroko rozumianym obrocie gospodarczym,
Poniekad niesie wagng funkeje spoleczng, zapobiegajaca wykluczeniu spolecznemu warstw,
ktérym trudniej z ré#nych wzgledow samodzielnie sobie radzié w tym obrocie. Fakt, iz
rzecznicy sq najblizej tvch ludzi i ich probleméw, jest potwierdzeniem potrzeby ich
funkcjonowania w strukturach samorzadu terytorialnego pafistwa,
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