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I. Miejski Rzecznik Konsumentow - podstawa prawna dziatania

Miejski Rzecznik Konsumentéw wykonuje zadanie wtasne miasta Wroctawia na prawach
powiatu w zakresie ochrony praw konsumentéw na podstawie ustawy z dnia 16 lutego
2007r. o ochronie konkurencji i konsumentéw (uokk). Zgodnie z art. 37-39 uokk zada-
niem samorzadu terytorialnego w zakresie ochrony praw konsumentéw jest prowadzenie
edukacji konsumenckiej, w szczegélnosci przez wprowadzenie elementéw wiedzy konsu-
menckiej do programoéw nauczania w szkotach publicznych; w/w zadania w zakresie
ochrony praw konsumentéw wykonuje odpowiednio Miejski Rzecznik Konsumentow,
zwany dalej ,rzecznikiem konsumentow”.

Zgodnie z Regulaminem Organizacyjnym Urzedu Miejskiego Wroctawia Miejski Rzecznik
Konsumentéw jako komérka organizacyjna BRK znajduje sie w Departamencie Prezyden-
ta i podlega bezposrednio Prezydentowi Miasta Wroctawia (art. 40 ust. 3 UOKkKk).

Ustawowe zadania i kompetencje Miejskiego Rzecznika Konsumentoéw

Ustawowe kompetencje rzecznikéw konsumentow okresla art. 42 uokk;
Do zadan rzecznika konsumentow nalezy:

1. zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w za-
kresie ochrony interesow konsumentow;

2. skiadanie wnioskdw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowe-
go w zakresie ochrony intereséw konsumentow;

3. wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw konsu-
mentow;

4. wspétdziatanie z wiasciwymi miejscowo delegaturami UOKIK, Inspekcjg Handlowa,
UKE, URE, oraz organizacjami konsumenckimi;

5. pomoc konsumentom w dochodzeniu roszczen na drodze sadowej poprzez wyta-
czanie powodztwa na rzecz konsumentoéw oraz wstepowanie za ich zgodg, do to-
czacego sie postepowania w sprawach o ochrong intereséw konsumentéw;

6. wykonywanie zadan zwigzanych z funkcja oskarzyciela publicznego w sprawach o
wykroczenia na szkode konsumentow.

Realizacja zadan w 2017r.

Dziatania MRK w zakre- Liczba spraw Liczba konsumentow objetych
sie ochrony intereséw pomocay
konsumentow
1.udzielanie porad i in- 19 728 19 728

formacji prawnej - oso-
bisécie i telefonicznie

2.udzielanie porad i in- 98 98
formacji prawnej - pi-

semnie

3.Wystepowanie do 435 435

przedsiebiorcow

4.Wspétdziatanie z in- 42
nymi instytucjami (w
tym przekazania wg
wiasciwosci)
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5.pomoc konsumentom 18 18
w samodzielnym docho-
dzeniu roszczen przed
sadami (sporzadzanie
pozwow, sprzeciwow,
pism procesowych)

6.Pozostate sprawy - 7
nieujete powyzej

Razem 20328 20328

II.Realizacja zadan przez Miejskiego Rzecznika Konsumentow we
Wroctawiu.

1. Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i in-
formacji prawnej w zakresie ochrony interesow konsumen-
tow

1.1. Telefonicznie i osobiscie.

Gtéwnym zadaniem rzecznika konsumentéw jest udzielanie bezptatnych porad prawnych i
informacji. Ta forma pomocy odbywa sie gtéwnie telefonicznie. Do dyspozycji rzecznika
konsumentow sg dwie linie telefoniczne, pod ktdrymi dostepnych jest czterech (z rzeczni-
kiem konsumentéw) pracownikéw mogacych udzieli¢ konsumentom informacji o obowia-
zujacych regulacjach prawnych oraz wyjasni¢ podstawowe kwestie sporne nie wymagaja-
ce zapoznania sie z dokumentacjg sprawy. Osoby zainteresowane pomocg prawng mogq
rowniez zgtosié sie osobiscie do rzecznika konsumentow; jest to forma rekomendowana
dla os6b starszych oraz w sprawach wymagajacych szczegdtowej analizy posiadanych
dokumentow. Wynikiem porady moze byé uzyskanie informacji i wyjasnien, otrzymanie
wzoru pisma lub tez przyjecie sprawy po zlozeniu stosownego wniosku. Miejski Rzecznik
Konsumentdw w trakcie wizyt konsumentéw w sprawach nagtych o matym stopniu skom-
plikowania bardzo czesto kontaktuje sie z przedsigebiorcami za posrednictwem infolinii
dedykowanych rzecznikom konsumentow.

Na stronie internetowej Urzedu Miejskiego pod wskazanym linkiem:
http://bip.um.wroc.pl/artykul/228/3123/biuro-miejskiego-rzecznika-konsumentow do-
stepne sg szczegdtowe informacje na temat zasad udzielania porad i pomocy konsumen-
tom, spraw objetych zakresem dziatania rzecznika konsumentéw, sq réowniez dostepne
podstawowe dokumenty.

Podsumowujac w 2017r. Biuro Miejskiego Rzecznika Konsumentéw odnotowato tacznie
19728 spraw konsumenckich gdzie porada byta udzielona telefonicznie lub osobiscie.

1.2. Wystepowanie do przedsiebiorcéw, wyjasnienia na pismie w
sprawach indywidualnych.

Pomoc rzecznika konsumentéw realizowana jest réwniez w formie pisemnych wystapien

do przedsiebiorcéw gdzie w oparciu o udzielone petnomocnictwo rzecznik udziela wspar-

cia konsumentom jako stabszej stronie sporu. W zaleznosci od rodzaju sprawy, przedsta-
wionej dokumentacji i prawnej natury sporu, rzecznik konsumentow wzywa przedsiebior-
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cdw do zmiany zachowania, spetnienia obowigzku umownego lub ustawowego wskazujac
pozadane zachowanie korelujace z roszczeniem konsumentow. Kazde wystgpienie ma
charakter indywidualny i jest Scisle powigzane z sytuacja danego konsumenta. Niejedno-
krotnie rzecznik konsumentéw podejmuje sie interwencji w sprawach konsumenckich
jedynie w oparciu o zasady wspotzycia spotecznego biorgc w obrone osoby starsze, po-
zbawione wsparcia spofecznego i 0oséb najblizszych. W roku 2017r. biuro rzecznika kon-
sumentow sporzadzito ok. 500 wystapien do przedsiebiorcéw z czego dominujaca katego-
rig jest dochodzenie roszczen z tytutu rekojmi od sprzedawcow butéw, aparatéw telefo-
nicznych, sprzetéw RTV i AGD, mebli i artykutdw gospodarstwa domowego. Podobnie jak
w latach ubiegtych, druga i najliczniejszq kategoria, sg sprawy umow zawieranych w try-
bie poza lokalem przedsiebiorstwa lub na odlegtosé, gtdwnie o sprzedaz energii elektrycz-
nej oraz $wiadczenia ustug telekomunikacyjnych. Najczestsze przyczyny powstania spo-
row na tle w/w umow to:

e niepozostawienie konsumentom egzemplarza umowy, lub tez wydanie w stanie

niezupetnym np. bez danych nowego sprzedawcy;
e brak informacji o prawie do odstgpienia od umowy;

e wprowadzanie konsumentéw w btad, poprzez podawanie nieprawdziwych informa-
cji na temat strony umowy;

e podrabianie podpisow pod umowa, lub tez ich kopiowanie na pozostate dokumen-
ty;
e naliczanie wygdrowanych kar umownych za wczesniejsze rozwigzanie umowy,

pomimo braku realizacji umowy;

e sprzedaz spornych wierzytelnosci zewnetrznym firmom windykacyjnym.

Charakterystyczne dla wyzej wymienionych spraw jest to, ze dotyczg one gtdwnie senio-
réw, osob widocznie schorowanych. Wigkszo$¢ wystapien rzecznika konsumentow byta
oparta na regulacji kodeksowej - wadach oswiadczen woli oraz w oparciu o zarzucenie
nieuczciwych praktyk rynkowych. Przyjeta przez rzecznika strategia okazata sig bardzo
skuteczna i zdecydowana wiekszo$¢ spraw udato sie zakonczy¢ pozytywnie bez konse-
kwencji finansowych dla wnioskujacych o pomoc konsumentow.
W roku 2017r. Miejski Rzecznik Konsumentéw udzielat wsparcia konsumentéw w sprawie
sporéw powstatych na tle umow:

e sprzedazy;

e 0 ustugi turystyczne;

e 0 ustugi edukacyjne;
s o0 ustugi telekomunikacyjne
o deweloperskich;
e dostaw energii elektrycznej, gazu i wody;
e transportowych i przewozowych;
e medycznych.
Miejski Rzecznik Konsumentéw udziela réwniez pisemnych porad indywidualnych - byto

to ok. 100 spraw w roku 2017r. Gtéwne zagadnienia to:
e interpretacja przepiséw kodeksu cywilnego - rekojmia za wady;
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o sprawy niekonsumenckie z wyjasnieniem statusu konsumenta i jego praw;

e zapytania osadzonych i aresztowanych dotyczacych cen towarow dostepnych w
kantynach;

e wskazanie wtasciwej instytucji i okreslenie jej kompetencji na podstawie zawar-
tych w piémie konsumenta wnioskow o pomoc.

Miejski Rzecznik Konsumentow w roku ubiegtym prowadzit jedng sprawg, przedmiotem
ktérej byta reklamacja rasowego szczeniaka zakupionego od hodowcy w ramach prowa-
dzonego przezen przedsigbiorstwa. Sprawa zakoAczyla sie pozytywnie dla konsumenta
przy rownoczesnym poszanowaniu zapiséw ustawy z dnia 21 sierpnia 1997 r. 0 ochronie
zwierzgt.

Wéréd wnioskéw o interwencje i pomoc prawng pewien odsetek stanowia sprawy, ktore
nie moga znalez¢é poparcia ze strony rzecznika konsumentdw, poniewaz:
e roszczenia konsumenckie nie mieszcza sie w katalogu uprawnien ustawowych

konsumentow;
e roszczenia odszkodowawcze znaczgco przekraczajq poniesiona szkodg;

« sprawy nie majq charakteru konsumenckiego; np. wnioskodawca to przedsiebior-
ca, niejednokrotnie kancelaria prawna, sprzedajacy jest osobgq fizyczna;

o zakres podmiotowo - przedmiotowy wniosku nie miesci si¢ w zakresie kompeten-
cji rzecznika konsumentéw, np. skarga na organy écigania, wniosek o kontrole
skarbowa.

Podobnie jak w przypadku pisemnych porad indywidualnych rzecznik konsumentéw
udziela szczegdtowych wyjasnien w sprawie podajac podstawe prawng i faktyczng odmo-
wy poparcia roszczen okreslonych wnioskiem. Niestety nie zawsze stanowisko rzecznika
konsumentéw znajduje zrozumienie w oczach ,poszkodowanego”, co Swiadczy o niedo-
statecznym poziomie wiedzy na temat praw konsumenckich i wigkszym zapotrzebowaniu
na kampanie spoteczne.

1.3. Dochodzenie roszczen na drodze sgdowej.

W roku 2017 Miejski Rzecznik Konsumentow udzielit pomocy prawnej 18 konsumentom
poprzez sporzadzenie i wydanie: pozwdw (12), sprzeciwéw (5) lub pism procesowych (1)
w sprawach indywidualnych. 6 pozwéw dotyczyto wad zakupionych towaréw (5 - obuwia i
1 - laptopa); 3 pozwy dotyczyty ustug - nienalezytego wykonania umowy o wymiang
drzwi oraz montaz instalacji LED-owej, 2 pozwy dotyczyly odstgpienia od umowy sprze-
dazy zawartej na odlegtos¢ (urzadzenia elektryczne), 1 — odstapienia od umowy sprzeda-
zy energii elektrycznej zawartej poza lokalem. Przygotowane sprzeciwy od nakazu zapta-
ty w postepowaniu upominawczym (5) dotyczyty: 1 - rozliczenia/rozwigzania umowy o
$wiadczenie ustug z klubem fitness, 2 — odstgpienia od uméw zawartych poza lokalem o
$wiadczenie ustug telekomunikacyjnych, 1 - rozliczenia umowy kredytowej i 1 - rozlicze-
nia umowy pozyczki. I wreszcie 1 pismo procesowe przygotowano w sprawie dotyczacej
nienalezytego wykonania umowy pozyczki.

2. Wspotpraca Miejskiego Rzecznika Konsumentéw z innymi in-
stytucjami.

W niektérych — tego wymagajacych przypadkach - Miejski Rzecznik Konsumentéw korzy-
sta ze wsparcia instytucji specjalistycznych i regulatorow rynku, zasiggajac ich opinii,
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proszac o wyjasnienia watpliwosci, zgtaszajac nowe problemy lub wymieniajac sie z nimi
informacjami. W ramach tej wspotpracy rzecznik konsumentéw odpowiada réwniez na
zapytania delegatur Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, Rzecznika Praw Oby-
watelskich i wielu innych instytucji wspodtdziatajacych w szeroko rozumianej ochronie
konsumentow.

W roku sprawozdawczym 2017 miaty miejsce 14 sformalizowane postepowania w ramach
takiej wspotpracy. W 13 przypadkach korespondencja byta prowadzona z réznymi delega-
turami Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow i dotyczyta zgtoszen konsumenckich
na konkretng firme/firmy lub negatywnych zjawisk na polskim rynku. Rzecznik konsu-
mentow przekazywat wymagane informacje, dane statystyczne, akta spraw lub wypet-
nione ankiety konsumentéow. W 1 przypadku wspétpraca polegata na wymianie informacji
z kilkoma instytucjami (UOKiK, Rzecznik Praw Obywatelskich, Rzecznik Finansowy) w
ramach ich wspolnie zorganizowanej akcji dedykowanej tzw. ,frankowiczom”.

3. Dziatania o charakterze edukacyjno informacyjnym

Miejski Rzecznik Konsumentéw od lat podejmuje wspodtprace ze Srodkami masowego
przekazu utrzymujac statq wspotprace z ,Gazetq Wyborczg” i ,The Times Polska — Gazetg
Wroctawska”, polegajaca na udzielaniu odpowiedzi na pytania czytelnikéw, udziale w wy-
wiadach i dyzurach w redakcjach dziennikéw. Wielokrotnie Miejski Rzecznik Konsumen-
téw brat udziat w audycjach radiowych w Polskim Radiu Wroctaw, Radiu Rodzina, gdzie
na zywo w tracie audycji pozostawat do dyspozycji stuchaczy - konsumentow odpowiada-
jac na zadawane pytania. Aktywnos¢ Rzecznika jest zalezna od potrzeb lokalnej ludnosci i
danego okresu, przy czym najwieksze zapotrzebowanie na informacje edukacyjne o cha-
rakterze konsumenckim wystepuje w okresach $wigtecznych tj. w czasie wzmozonej kon-
sumpcji towaréw i ustug oraz w okresie wakacyjnym, w ktorym konsumenci sq narazeni
na problemy zwigzane z utratg danych osobowych, dokumentow tozsamosci, gotowki czy
bagazu, czesto dochodzg roszczen w zwiazku z nienalezytym wykonaniem umowy prze-
wozowej lub o swiadczenie ustug turystycznych.

Rzecznik konsumentéw publikuje na stronie Biuletynu Informacji Publicznej Urzedu Miej-
skiego Wroctawia oraz na stronie www.wroclaw.pl biezace ogtoszenia, wazne informacje i
komunikaty, dane kontaktowe specjalistycznych instytucji -~ pomocne konsumentom w
dochodzeniu ich roszczen - oraz wzory pism i wyciagi z przepisow. Podobne informacje sg
rowniez wywieszane dla konsumentéw na dwéch tablicach ogtoszeniowych znajdujacych
sie przy wejéciu do Biura Rzecznika. Wreszcie: w biezacej pracy (w szczegolnosci w trak-
cie udzielania porad bezposrednich) rzecznik konsumentéw przekazuje konsumentom
ulotki i materiaty informacyjno-edukacyjne, ktére mogq stanowi¢ dodatkowe wsparcie w
przysztym, samodzielnym, dochodzeniu roszczen. Materiaty, o ktorych mowa powyzej, to
w gtéwnej mierze nieodptatne publikacje Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw -
zamawiane przez ich oficjalng strong internetowa.

III. Whnioski koAcowe, propozycje zmian zmierzajacych do poprawy
realizacji praw konsumentow.

1. Whnioski dotyczace polepszenia standardow ochrony konsu-
mentow.

Oceniajac ogdt spraw z jakimi zgtaszajq sie konsumenci do rzecznika konsumentéw naj-
bardziej problematyczne sq sprawy umoéw zawieranych poza lokalem lub na odlegtos¢ -
gtéwnie o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych oraz o sprzedaz energii elektrycznej i
paliwa gazowego. Rozwigzania przyjete w ustawie z dnia 16 lipca 2014r. prawo teleko-
munikacyjne czy ustawie z dnia 10 kwietnia 1997r. prawo energetyczne w dalszym ciggu
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nie odpowiadajg potrzebom rynku stawiajac przedsiebiorcéw - czotowych graczy w sekto-
rze - zardbwno energetycznym, jak i telekomunikacyjnym — w bardzo uprzywilejowanej
pozycji. O ile bez wigkszych trudnodci rzecznik konsumentéw przeprowadza interwencje
uzyskujac pozytywny efekt po wystapieniach do matych, lokalnych, przedsigbiorcéw ofe-
rujacych masowo sprzedaz drzwi, piecéw a nawet zaréwek wraz z montazem, o tyle z
tzw. duzymi przedsiebiorcami, ktérym nowi sprzedawcy (po uwolnieniu rynku energe-
tycznego) zabierajg klientéw, jest spory problem. Tytutem przyktadu: konsument zawiera
umowe z nowym sprzedawcg, nie wiedzac lub nie majac $wiadomosci, ze umowa dotyczy
zmiany sprzedawcy energii elektrycznej. ,Nowy” sprzedawca kontaktuje sig ze LStarym”
przesytajac petnomocnictwo podpisane przez konsumenta upowazniajace do zmiany
sprzedawcy. Reakcja ,starego” sprzedawcy jest z reguly natychmiastowa, dbajac o swoje
interesy przesyta konsumentom informacje o planowanej zmianie sprzedawcy informujac
rownoczesnie, ze zmiane mozna zatrzymaé - w tym celu nalezy podpisaé jedynie wyco-
fanie petnomocnictwa, ktdérego wzor przedsigbiorca wysyta, zapominajac o dodaniu in-
formacji o mozliwosci naliczenia kary przez ,nowego” sprzedawce, czy tez podaniu jego
danych, ktére sg przeciez znane z otrzymanego petnomocnictwa. Zdecydowana wigk-
szoé¢ konsumentéw podpisuje owy dokument uznajac, ze sprawa jest zamknieta, a
zmiana sprzedawcy wycofana bez zadnych konsekwencji, w tym finansowych. W tym
czasie ,nowy” sprzedawca wystawia note obcigzeniowq na bardzo duza kwote w grani-
cach 1000 - 3000 zi, poniewaz nie doszto do realizacji umowy z przyczyn lezgcych po
stronie konsumenta. W ocenie rzecznika konsumentéw takim sytuacjom mozna by zapo-
biega¢ poprzez przyjecie odpowiednich uregulowan w ustawie prawo energetyczne, ktora
powinna obligowac sprzedawcow energii elektrycznej do informowania konsumentoéw o
poczynionych krokach w procesie zmiany sprzedawcy na biezaco, obowigzek powinien
dotyczy¢ zardéwno ,starego”, jak i ,nowego” sprzedawcy. Przyktadowo: nowy operator
wystepuje do starego z wnioskiem o przejgcie klienta — pismo powinno by¢ kierowane do
wiadomosci konsumenta - i odpowiedz starego sprzedawcy rowniez, przy czym ustawo-
dawca powinien wyznaczy¢ operatorowi termin na dopetnienie czynnosci zwigzanych ze
zmiang operatora, skorelowany z ustawowym terminem do odstapienia od umowy. Pro-
ponowany system ,biezgcego informowania” konsumentéw mogtby wyeliminowac sytu-
acje, w ktérych konsumenci sg pozbawieni prawa do odstapienia od umowy, bo nie znajq
nazwy nowej firmy, nie pozostawiono im tresci zawartych umoéw lub tez nie maja wiedzy
o toczacym sie procesie zmiany sprzedawcy.

Kolejna, problematyczna kwestia to dziatalnos$¢ przedsiebiorcow w sektorze ustug me-
dycznych. W ostatnim czasie na terenie miasta Wroctawia odnotowano znaczny wzrost
tego rodzaju umoéw. Przedsiebiorcy prowadzacy owa dziatalnos¢ kieruja swojq oferte
gtownie do oséb starszych i schorowanych nawigzujgc kontakt z potencjalnymi klientami
telefonicznie poprzez realizacje agresywnego telemarketingu. Kolejno, na specjalnie zor-
ganizowanych pokazach, konsumenci sa poddawani podstawowym badaniom medycz-
nym, w oparciu o ktére jest im dobierana oferta medyczna. Dziatajacy w imieniu przed-
siebiorcow przedstawiciele przekonujga konsumentéw o niezwyktych wiasciwosciach ofe-
rowanych produktéw i niezbednosci dalszej diagnostyki i leczenia — wrecz ratujacego zy-
cie, co sprawia, ze znaczny procent uczestnikéw owych pokazéw podpisuje umowy w lo-
kalu przedsiebiorstwa optacajac blizej nieokreslone ustugi bardzo duzymi kwotami, w
przedziale od kilku do nawet kilkunastu tysiecy ztotych. W przedmiocie w/w umow rzecz-
nik konsumentéw kierujac wystapienia opiera sie gtownie na ustawie z dnia 23 sierpnia
2007 r. o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym, przy czym pomocna byta
by odpowiednia regulacja prawna zblizona do tej przyjetej w uokk - art. 24 ust. 4 , po-
niewaz ustugi objete umowa - najczesciej program dietetyczny, rehabilitacyjny powigza-
ny ze sprzedaza materacy czy mat nie odpowiadaja potrzebom tych konsumentow, co
przedsiebiorca po przeprowadzeniu wywiadu medycznego i podstawowych badan, czyli
dostepnych informacji w zakresie cech tych konsumentow powinien byt wiedzie¢ propo-
nujac nabycie ustug w sposdb nieadekwatny do ich charakteru np. wieloletnie lub dozy-
wotnie umowy w przypadku 80 - 90 letnich oséb, dieta dla os6b o specjalnych potrzebach
zywieniowych. Oczywiscie najlepszym rozwigzaniem bytoby odrebne uregulowanie ko-
mercyjnych uméw o $wiadczenie ustug medycznych jako szczegdlnego rodzaju kontrak-
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tow, ktorego realizacja jest zalezna od zmiennego stanu zdrowia konsumenta czy wieku i
przyjecie mozliwosci rozwigzania umowy niezaleznie od formy jej zawarcia (poza lokalem
przedsiebiorstwa, w lokalu) i czasu jej trwania, skutkujgce obowigzkiem rozliczenia umo-
wy W sposob zblizony do tego przyjetego w art. 35 ustawie o prawach konsumenta oraz z
tzw. waznych przyczyn, bez koniecznosci zaptaty wygoérowanej kary umownej.

2. Podsumowanie

W 2017r. do rzecznika konsumentéw zwrdcito sie ponad dwadziescia tysiecy mieszkan-
céw Wroctawia, co przy pieciu etatach w Biurze Miejskiego Rzecznika Konsumentow i
czterech pracownikach merytorycznych oznacza, ze kazdy z pracownikéw biura udzielit
pomocy $rednio pieciu tysigcom konsumentom. Coroczny wzrost liczby spraw konsu-
menckich stanowi stalg tendencje, ktéra jest niewatpliwie zwigzana ze wzrostem ludnosci
naptywowej — gtdwnie z Ukrainy. Wg aktualnych informacji co dziesiaty mieszkaniec mia-
sta to sasiad zza naszej wschodniej granicy; obecnie w stolicy Dolnego Slaska przebywa
ok. 65 000 obywateli Ukrainy, ktorzy sa konsumentami nabywajacymi towary i ustugi i
korzystajacymi z pomocy Biura Miejskiego Rzecznika Konsumentéw. Niezaleznie od miej-
sca zamieszkania kazdy zwracajacy sie o pomoc uzyskuje minimum porade i informacje,
niejednokrotnie przy bardzo duzym zaangazowaniu pracownikéw majacych problem ko-
munikacyjny, co na gruncie skomplikowanych spraw natury prawnej stanowi znaczne
utrudnienie w udzieleniu pomocy i zrozumieniu przez wnioskujacego swojej sytuacji
prawne] Zakres formy pomocy prawnej jest zawsze uzalezniony od charakteru, okolicz-
nosci sprawy i warunkéw osobistych konsumenta, ktéry otrzymuje pomoc adekwatng do
potrzeb i mozliwosci rzecznika konsumentéw, ktéry w ramach posiadanych mozliwosci
kadrowych skupia sie na doraznej pomocy jak najwiekszej liczbie konsumentow. W dniu
15-11-2017r. w Biurze Rzecznika Konsumentéw mieszczgacym sie w strukturze Urzedu
Miejskiego Wroctawia zostat przeprowadzony audyt zewnetrzny w zakresie Zintegrowa-
nego Systemu Zarzadzania na zgodno$¢ z wymaganiami norm: ISO 9001:2015, PN -N
18001:2014 ze skutkiem pozytywnym. Podsumowujac niniejsze sprawozdanie rzecznik
konsumentdéw informuje, ze w roku sprawozdawczym na dziatalno$¢ Biura nie wptynefa
ani jedna skarga konsumencka, co dodatkowo obrazuje profesjonalizm i zaangazowanie
wszystkich jego pracownikow.
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TABELA NR 2 - pomoc konsumentom
w samodzielnym dochodzeniu roszczen przed sadami

rozwigzanie
umowy

wady towarow
nienalezyte
wykonanie
umowy

warunki umow,
w tym
nieuczciwe
postanowienia

nieuczciwe
praktyki
rynkowe,
wady czynnosci

B
4

inne

bez znaczenia
na odlegtosé
jpoza lokalem

W fokalu

bez znaczenia
Ina odlegto$¢
poza lokalem

w lokalu

%E

w lokalu

[pez znaczeni
na odlegtosé
poza lokalem

bez znaczenia
na odlegtosc
poza lokalem

w lokalu

h lokalu

bez znaczenia

na odlegtosé

poza lokalem

RAZEM

SPRZEDAZ:

art. Zywnosciowe

odziez i obuwie

meble, artykuly wyposazenia
wnetrz, utrzymania domu

urzadzenia gosp. domowego,
urzgdzenia elektroniczne i
sprzet komputerowy

samochody i $rodki transportu
osobistego

kosmetyki, srodki czyszczgce i
konserwujgce

produkty zwigzane z opieka
zdrowotng

art. rekreacyjne, zabawki i art.
dla dzieci

inne

USLUGL:

ZWigzane z rynkiem
nieruchomosci

fezaca konserwacja,
utrzymanle domu, drobne
naprawy, pielegnacja

czyszczenie | naprawa odziezy i
obuwia

(=]

konserwacja i naprawa
pojazdéw i innych $rodkow
transportu

finansowe

ubezpieczeniowe

© [ 3 =]

pocztowe i kurierskie

telekomunikacyjne

w

transportowe

turystyka i rekreacja

sektor energetyczny i wodny

Zwigzane z opieka i opiekg
zdrowotng

edukacyjne

inne

RAZEM

o [pvio o |[olojoid] o o wlo

-
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TABELA NR 3 - wspoétdzialanie z innymi instytucjami

rozwiazanie

umowy

wady towarow
nienalezyte
wykonanie
umowy

warunki umow,
w tym
nieuczciwe
postanowienia
2

nieuczciwe
praktyki
rynkowe,
wady czynnosci
0L

inne

w [okalu

bez znaczenia

Ina odlegtosé

poza lokalem
bez znaczenia
na odleglo$¢
poza lokalem

w lokalu

bez znaczenia
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poza lokalem

w fokalu
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urzadzenia elektroniczne i
sprzet komputerowy

samochody i $rodki transportu
osobistego

kosmetyki, $rodki czyszczace i
konserwujgce

produkty zwigzane z opieka
zdrowotng

art. rekreacyjne, zabawki i art.
dla dzieci

inne
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utrzymanie domu, drobne
naprawy, pielegnacja

czyszczenie | naprawa odziezy
i obuwia

(=]
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pojazdéw i innych srodkow
transportu
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ubezpieczeniowe

T |O |3
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alojojoio |o|=»lo
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TABELA NR 4
wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw
konsumentow
wady warunki nieuczciwe
rozwigzanie / towarow umow, praktyki
rozliczenie nienalezyte w tym rynkowe, ( inne
umowy wykonanie | nieuczciwe wady
umowy postanowieni] czynnoséci pr.
© o Rl S o g
B I PR L B PR R ER - IR A PR D
22 ool dleiels d|2lelscll|eflgcl2|elu]lscl@ e
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=8 s|8-8lel8l-8c Bl-8olB]-808]w]s8]8]2
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a |art. zywnosciowe 1 1 o 1 0
b |odziez i obuwie 11 1 214[15 231f 215/ 161 0O
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wyposazenia wnetrz,
¢ |utrzymania domu 16) 1 1 18| 16| 2 0
urzadzenia gosp.
domowego, urzadzenia
elektroniczne i sprzet
d |komputerowy 6| 1] 29 9] 1 1 47 30| 15 2
samochody i $rodki
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kosmetyki, $rodki
f |czyszczace i konserwujace 2] 1 1 4 2 2 0
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art. rekreacyjne, zabawki i
h |art. dia dzieci 1 3| 4 8 31 4 1
i jinne 3f 11 11 1 16 11 4 1
USLUGI:
zwigzane z rynkiem
j |nieruchomosci 1 1 2 2| 0 ¢
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utrzymanie domu, drobne
k |naprawy, pielegnacja 3 7 1 11 10, O 1
czyszczenie i naprawa
| |odziezy i obuwia 5 5 5 0 0
konserwacja i naprawa
pojazdoéw i innych $rodkow
m|transportu 1 1 1 0 0
n |finansowe 2 1 3 2l 0 1
o |ubezpieczeniowe 1 1 1 0 0
p |pocztowe i kurierskie 1 1 11 0 O
r |telekomunikacyjne 1 2] 4] 1] 1 11 2| 4 16 6] 3 7
s {transportowe 2 4 2 2 0
t [turystyka i rekreacja 13] 1 4 18] 17| 1 0
sektor energetyczny i
u |wodny 1 4 2 1113 21 7 11 13
zwigzane z opieka i opiekg
w |zdrowotng 2 2 2l O Q
x |edukacyjne 1 2 2 1 6 6] O 0
y |inne 9 9 9f O 0
razeml 1ol 10l 5l334[36] 3| o[ 2 of 3] 4f19] of oOf 0]435] 356] 52| 27
wedlug wtasciwosci 28 ’
niekonsumenckie
razem: | 463
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TABELA 5
Struktura Biura Miejskiego Rzecznika Konsumentow

stan kadrowy

1. Wojewédztwo dolnoslaskie
2. Miasto Wroctaw
/Powiat

3. Liczba mieszkancow miasta/powiatu Ok. 638.000

4. Imie i nazwisko rzecznika konsumentéw

Jerzy Baranski

5. Wyksztatcenie (np. wyzsze prawnicze)

Wyzsze prawnicze

6. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest
wykonywana w petnym wymiarze czasu
pracy (1 etat). Prosze napisac TAK lub NIE.

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

7. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest
wykonywana w niepeinym wymiarze czasu
pracy. Prosze zaznaczy¢ odpowiednia od-
powiedz.

Tak

= % etatu
= % etatu
= % etatu
= % etatu

inne, np. dyzury

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

8. Liczba dni/godzin w tygodniu, w ktorych
wykonywane s3 zadania Rzecznika Kon-
sumentow (np. 5 razy w tygodniu po 3
godziny).

9. Rzecznik dziata w ramach wyodrebnio-
nego biura (art. 40 pkt 4 ustawy z dnia 16
lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i
konsumentow Dz. U. Nr 50, poz. 331 ze
zm.) Prosze napisa¢ TAK lub NIE.

Tak

10. Rzecznik Konsumentéw w ramach dzia-
talnosci Rzecznika korzysta z pomocy in-
nych os6b. Prosze napisa¢ TAK lub NIE.

Nie

11. Liczba oséb, ktora stale pomaga Rzecz-
nikowi Konsumentéow w wykonywaniu
obowiazkéw Rzecznika (jesli liczba nie jest
stata, to wpisaé srednig liczbe).

12. Budzet biura. Jesli rzecznik nie ma wia-
snego budzetu, prosze wpisaé koszt zada-
nia wilasnego ,,ochrona konsumentow” w
budzecie powiatu/miasta. Jesli podanie
doktadnych kosztow jest niemozliwe, pro-
sze je oszacowac.

MRK nie ma wydzielonego budzetu i nie po-
siada wiedzy na temat kosztéw realizowanego
zadania ,,ochrona konsumentéw”

Sporzadzita z upowaznienia Miejskiego Rzecznika Konsumentow

Marta Pankowska starszy specjalista w BRK
//

N ’
/(j'/(' +/¢ /( &7 (<x \L/< C &

" Wroctaw, 19 marca 2018r.
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