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l. Wstęp i uwagi ogÓlne dotyczące działalności Miejskiego Rzecznika KonsumentÓw

Aktem nadrzędnym reguIującym prob|ematykę ochrony interesow konsumentow jest Konstytucja

Rzeczpospo|itej Po|skiej, ktora w art. 76 zobowiązuje władze pub|iczne do zapewnienia ochrony

konsumentÓw, uzytkownikow i najemcow przed działaniem zagraŻającym ich zdrowiu, prywatnoŚci

i bezpieczenstwu oraz przed nieuczciwymi praktykami rynkowymi.

Ustawa zdnia 5 czen,vca 1998 roku o samorządzie powiatowym (t.j. Dz. U,2019 poz. 511 zezm.)

w art. 4 ust. 1 pkt.18 stanowi natomiast, Że ochrona praw konsumenta naleiy do zadan powiatu , Zadania

te realizuje miejski (powiatowy) rzecznik konsumentow. Rzecznik realizuje i zaspokaja potrzeby

społecznoŚci |oka|nej w zakresie ochrony praw i interesow konsumentow' Ramy prawne i zadania

zecznika reguluje ustawa z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji ikonsumentow (t.j. Dz. U

2019, poz.369 ze zm.).

1. Struktura Biura Mieiskieqo Rzecznika Konsumentow. stan kadrowvStruktura Biura Miejskiego Rzecznika Konsumentow, stan kadrowy
,1. WojewÓdztwo Ś !ask ie

2. Miasto /Powiat Mysłowice

3. PRI( MRK Miejski Rzecznik Konsumentow

4. lmie i nazwisko Rzecznika Konsumentow Anna Roston

5. Wykształcenie wyzsze

6. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest wykonywana w
pełnym wymiarze czasu pracy (1 etat). Proszę napisac TAK
lub  N lE .

tak

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

7. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest wykonywana w
niepełnym wymiarze czasu pracy. Proszę zaznaczyc
odpowied nią odpowiedŹ.

% 
etatu

% etatu

% 
etatu

% 
etatu

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW. KTORZY ODPOWIEDZIELI
NA PYT. 7

8. Liczba dni/godzin w tygodniu, w ktÓrych wykonywane są
zadania Rzecznika KonsumentÓw (np. 5 razy w tygodniu po 3
godziny).

nie dotyczy

9. Rzecznik działa w ramach wyodrębnionego biura (art. 40 pkt
4 ustawy z dnia l6lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i
konsumentow); Proszę napisac TAK |ub NIE

tak

.t0. Rzecznik KonsumentÓw w ramach działaIności Rzecznika
korzysta z pomocy innych osÓb. Proszę napisac TAK |ub N|E tak

1 1. Liczba osÓb, ktÓra sta|e pomaga Rzecznikowi
KonsumentÓw w wykonywaniu obowiązkÓw Rzecznika (eś|i
liczba nie jest stała, to wpisaÓ średnią |iczbę).

1
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|!. Realizacja zada wynikających z ustawy z dnia 16 lutego 2007 roku o ochronie
konkurencji i konsumentow

1. Zapewnienie bezpłatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony interesow konsumentow.

Podstawowym zadaniem rzecznika konsumentÓw jest udzie|anie bezpłatnych porad i informacji

konsumentom' Pomoc konsumentom w tym zakresie odbywa się drogą te|efoniczną, internetową bądŹ

W bezpoŚrednich rozmowach i kontaktach ze zgłaszającymi Się interesantami. Po rozpoznaniu

Wnoszonych spraw, przekazywane są zainteresowanym obowiązujące regu|acje prawne i moz|iwoŚci

ich wykorzystania, podejmowane są rozmowy i mediacje z przedsiębiorcami, a takie opracowywane

Wzory pism rek|amacyjnych Iub odwołan, Zakres problemow z jakimi zgłasza|i się konsumenci w okresie

sprawozdawczym był bardzo szeroki i roznorodny, a wynikał przede wszystkim z umÓw sprzedazy oraz

umÓw w zakresie swiadczonych usług' WiększoŚc spraw związanych była z kwestią rek|amacji

zakupionego towaru idotyczyła', odpowiedzia|noŚci sprzedawcy za sprzedany towar, podstaw prawnych

do składania rek|amacjl, roszczen przysługujących konsumentom, terminÓw rozpatrywania rek|amacji.

DuŻa |iczba Spraw, z ktorymi konsumenci zwraca|i się do rzecznika dotyczyła umÓw o Świadczenie

rÓznego rodzaju usług. NajczęŚciej zgłaszane problemy związane były z niewykonaniem |ub

niena|eŻytym wykonaniem usług tak pod wzg|ędem ich jakoŚci jak i terminowoŚci. DuŻą popu|arnoŚcią

cieszyły się inne niŻ tradycyjne sposoby zawierania umÓw, ktore konsumenci zawiera|i t j '  przy

wykorzystaniu srodkow porozumiewania się na od|egłoŚc oraz umowy zawierane poza loka|em

przedsiębiorstwa.

W okresie Sprawozdawczym do Rzecznika zgłosiło się o poradę 1.468 konsumentow. osob

wymagających udzielenia roinego rodzaju pomocy' Duia i|oŚc interesantow korzystających z porad

rzecznika konsumentow wskazuje na występowanie na rynku szeregu negatywnych zjawisk, a z drugiej

strony na rosnącą ŚwiadomoŚc konsumencką.

Analizując asortymentowo zgłaszane przez konsumentow prob|emy, to jeŚli chodzi o sprzedai

najwięcej z nich dotyczyło urządzen AGD, RTV, urządzen elektronicznych, sprzętu komputerowego

obuwia i odzieŻy oraz mebli i artykułÓw wyposaienia wnętrz. W przypadku problemow z usługami

najwięcej z nich dotyczyło usług te|ekomunikacyjnych, związanych zbieŻącąkonsenruacją, utrzymaniem

domu i drobnymi naprawami oraz f inansowych.

Szczegołową informację w w/w zakresie przedstawia Tabe|a nr 1.

2. Występowanie do pnedsiębiorcÓw w sprawach ochrony praw i interesow
konsumentow.

Zgodnie z art. 42 ust. 1 pkt 3 ustawy z dnia '16lutego 2007 r. o ochronie konkurencji

i konsumentÓw lt.j. Dz' U. 2019 r' poz. 369 ze zm./ występowanie do przedsiębiorcow w sprawach

ochrony praw i interesow konsumentow jest obok poradnictwa podstawowym instrumentem

wykorzystywanym przez Rzecznika, mającym na ce|u udzieIenie pomocy konsumentowi.

Występowanie do przedsiębiorcow następuje na wniosek konsumenta sktadany w formie pisemnej |ub
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ustnej i przedłoŻeniu dokumentow zgromadzonych w sprawie' Podejmowane na wniosek konsumentÓw
wystąpienia rzecznika kierowane do przedsiębiorcow przybierają zroŻnicowane formy wezwan. I tak
w swoich wystąpieniach rzecznik wzywał przedsiębiorcow do: wykonania ciąiącego na przedsiębiorcy
obowiązku, zaniechania niedozwo|onych zachowan, udzielenia stosownych wyjaŚnien mających na
ce|u rozwiązanie istniejącego pomiędzy stronami (konsument.przedsiębiorca) sporu. W swoich
wystąpieniach rzecznik opisuje stan faktyczny przedstawiony przez konsumenta i wynikający
z posiadanych dokumentÓw, podaje podstawę prawną roszczen iwzywa do polubownego zakonczenia
sprawy' Podejmowane intenruencje prowadzone były bardzo wnik|iwie - do wyczerpania wszystkich
argumentow, ktorymi mozna podwaŻyc stanowisko przedsiębiorcy. Po|emiki i mediacje prowadzone

z przedsiębiorcami są niekiedy długotnruałe i pracochłonne, a|e dzięki temu osiągane są pozytywne
rezultaty. Zaznaczyc na|eŻy, ze nie zawsze roszczenia konsumentow są uzasadnione, a|bo brak
jest dowodow, ktÓre pozwoliłyby przeforsowac racje konsumentow. Zdarza Się teŻ tak, Że
przedsiębiorcy mimo podtrzymywania stanowiska o braku zasadnoŚci rek|amacji proponują po|ubowne

zako czenie sporu. W bardzo wielu sprawach istota sporu dotyczy nie tyle problemu prawnego,

co okolicznoŚci faktycznych, W tym przede wszystkim przyczyn powstania wady towaru. W takich
przypadkach konieczna jest wiedza specja|istyczna, np. opinia rzeczoznawcy, ktorą rzecznik nie
dysponuje, z kolei konsument rezygnujez powołania rzeczoznawcy z uwagi na koszty.

W ubiegłym roku Rzecznik wszczął 89 postępowan, występując pisemnie do przedsiębiorcÓw

W sprawach konsumentow. W 62 przypadkach sprawę udało się zakon czyc pozytywnie d|a konsumenta.

Szczegołową charakterystykę pisemnych interwencji i wystąpien podjętych przez rzecznika
konsumentow w okresie sprawozdawczym przedstawia Tabela nr 2.

3. WspÓłdziałanie z UoKiK, organami lnspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentÓw.

Rzecznik konsumentow utrzymuje stałą wspołpracę z w/w instytucjami. Ponadto otrzymując
sygnały i skargi od konsumentow informujące o stosowanych przez przedsiębiorcow praktykach

rynkowych naruszających prawa konsumentÓw, mogących stanowic praktykę narusza)ącą zbiorowy

interes konsumentow w zakresie stosowania nieuczciwych praktyk rynkowych, Rzecznik przekazywał

dokumenty oraz zwracał się do Inspekcji Hand|owej, Urzędu ochrony Konkurencji i  Konsumentow czy
tez właŚciwej Prokuratury Rejonowej o podjęcie działan w ce|u wye|iminowania nieprawidłowoŚci. l tak:

,/ Rzecznik zawiadomił De|egaturę UoKiK w Poznaniu o moz|iwoŚci naruszenia przepisow

ustawy z dnia 16 |utego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentÓw, a w szczego|nosci art.

24 ust. 2 pkt2 i 3 cyt. Ustawy poprzez naruszanie obowiązku udzielania konsumentom rzetelnej,
prawdziwej i pełnej informacji oraz stosowanie nieuczciwych praktyk rynkowych przez

przedsiębiorcę prowadzącego sprzedaz sto|arki drzwiowej poza |oka|em przedsiębiorstwa

/przedsiębiorca z oIeŚnicy/,

,/ Rzecznik zawiadomił De|egaturę UoKiK w Poznaniu o moz|iwoŚci naruszenia przepisow

ustawy z dnia 16 |utego 2007 r. o ochronie konkurencji i  konsumentÓw, a w szczegolnoŚci
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art' 24 ust. 2 pkt 2 i 3 cyt. Ustawy poprzez naruszanie obowiązku udzie|ania konsumentom

rzete|nej, prawdziwej i pełnej informacji oraz stosowanie nieuczciwych praktyk rynkowych przez

przedsiębiorcę prowadzącego sprzedaz sto|arki drzwiowej poza |okalem pzedsiębiorstwa

/przedsiębiorca z Gniezna|,

,/ Rzecznik zwrÓcił Się do Śląskiego Wojewodzkiego tnspektora Inspekcji Hand|owej

W Katowicach z wnioskiem o przeprowadzenie kontro|i u przedsiębiorcy prowadzącego

działa|nośc gospodarczą na terenie miasta Mysłowice, na oko|icznoŚĆ braku aktua|izacji cen

towarow w systemie kasowym,

./ Rzecznik zawiadomił UoKiK w Warszawie o podejrzeniu stosowania praktyk naruszających

zbiorowe interesy konsumentow naruszenia przepisow ustawy z dnia 16 lutego 2007 r.

oochron iekonkurenc j i  i konsumentÓw,aWSzczego|nosc i  na ruszen iaa r t ' 24us t .2pk t2 i3cy t .

Ustawy poprzez naruszanie obowiązku udzie|ania konsumentom rzete|nej, prawdziwej i pełnej

informacji oraz stosowanie nieuczciwych praktyk rynkowych przez wiodącego na rynku

organ izatora imprez tu rystycznych,

,/ Rzecznik zwrÓcił Się do Ś|ąskiego Wojewodzkiego Inspektora Inspekcji Hand|owej

W Katowicach z wnioskiem o przeprowadzenie kontro|i u przedsiębiorcy prowadzącego

działalnoŚc gospodarczą na terenie miasta Mysłowice /sklep sieciowy/ na okoIicznoŚc

naruszenia przepisow Ustawy z dnia 9 maja 2014 r. o informowaniu o cenach towarow i usług

orazRozporządzenia Ministra Rozwoju z dnia 9 grudnia 2015 r. W Sprawie uwidaczniania cen

towarÓw i usług,

./ Rzecznik zwrÓcił się do Urzędu Skarbowego W oIeŚnicy o przeprowadzenie kontroIi

u przedsiębiorcy zawlerającego umowy poza |oka|em przedsiębiorstwa na Sprzedaż stolarki

drzwiowej na oko|icznoŚc odmowy wystawiania konsumentom faktur VAT a tym samym

pozbawiania ich moz|iwoŚci zgłaszania roszczen rek|amacyjnych,

,/ Rzecznik zwrocit się do Ś|ąskiego Wojewodzkiego lnspektora Inspekcji Hand|owej

W Katowicach z wnioskiem o przeprowadzenie kontro|i u przedsiębiorcy prowadzącego

działa|noŚc gospodarczą na terenie miasta Mysłowice /sk|ep sieciowy/ na braku na|ezytego

wytarowania wag umieszczonych przy kasach.

Rzecznik na bieząco przekazywał do Urzędu ochrony Konkurencji i KonsumentÓw:

a) dokumentacje skargowe, na oko|icznoŚc prowadzonych przez de|egatury postępowan

administracyjnych,

b) posiadane informacje nt' planowanych pokazow organizowanych przez przedsiębiorcow

działającyc h w br anŻy sprzedaŻy bez p o Ś red n i ej

Szczegołową informację dot. wspołdziałania Rzecznika z innymi instytucjami zawiera Tabe|a Nr 3.



Sprawozdanie Miejskiego Rzecznika Konsumentow w Mysłowica ch za rok 2019

4. Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentÓw i wstępowanie do toczqcych się
postępowa

W okresie sprawozdawczym Rzecznik przygotowywat zainteresowanym konsumentom pozwy

cywi|ne, sprzeciwy od nakazÓw zapłaty oraz inne pisma procesowe związane z toczącymi się

postępowaniami sądowymi l15 szt'l ' Cztery sprawy zostały juŻ zako czone - wszystkie zgodnie

zŻądaniem konsumentow lłącznawartośc przedmiotu sporu to kwota 32.099,71złl'

Na|eŻy podkreŚ|ic, iz skierowanie pozwu do sądu następuje zwyk|e W przypadkach, w ktorych

przedsiębiorca nie chce podporządkowac Się przepisom prawa (nie uwzg|ędnia ekspertyz

rzeczoznawcÓw, nie odpowiada na rek|amacje kupującego, wystąpienia rzecznika, nie rea|izuje

zobowiązan umownych, bądije ograniczaw sposob niekorzystny dla konsumenta)' Stąd rolą rzecznika

jest dogłębne, wnik|iwe zbadanie wnoszonych Spraw oraz doradztwo kupującemu. Pomoc

W przygotowaniu pozwu poprzedzone jest najczęsciej postępowaniem interwencyjnym mającym na ceIu

po|ubowne załatwienie sprawy. Z uwagi na koszty oraz czasochłonnosc Spraw sądowych Rzecznik stara

Się uzyskac pozytywny rezu|tat dIa konsumenta poprzez częstsze mediacje i interuvencje

u przedsiębiorcow. ReaIizuje to poprzez wystąpienia pisemne, rozmowy te|efoniczne a takze Wspomaga

się ekspertyza m i rzeczoznawcÓw.

Szczegołową informację dot. pomocy Rzecznika na dodrze sądowej przedstawia Tabe|a Nr 4.

ZaangaŻowanie rzecznika w udzielanie pomocy konsumentom w dochodzeniu roszczen na

drodze sądowej, czy to poprzez przygotowanie pozwow i pism procesowych przyczynia Się do

zwiększenia |iczby spraw konsumenckich rozpoznawanych przez Sądy powszechne, a tym samym do

zwrocenia większej uwagi sędziow na re|acje konsument - przedsiębiorca.

5. Występowanie w sprawach o wykroczenia popełnione na szkodę konsumentow

W myŚ| art. 42 ust. 4 ustawy z dnia 16 |utego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow

lt.1' Dz. U 2019, poz. 369/ przedsiębiorca, do ktorego zwrocił się rzecznik konsumentow obowiązany

jest udzie|ic rzecznikowi wyjaŚnie i informacji będących przedmiotem wystąpienia oraz ustosunkowac

się do uwag i opinii rzecznika. Nie zastosowanie się do tego obowiązku jest wykroczeniem i pod|ega

kaze grzywny, nie mniejszej niŻ 2.000 zł lart. 114 cyt. Ustawy/.

W okresie Sprawozdawczym odnotowano 5 takich przypadkow' Rzecznik skierował w związku

z tym pisemne zawiadomienia do Komendy Miejskiej Po|icj i  w Mysłowicach o popełnieniu przez

przedsiębiorcow czynu stanowiącego wykroczenie w rozumieniu art. , l14 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego

2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow w związku z art' 42 ust. 4 cyt. Ustawy'

6. Działania o charakterze edukacyjno.informacyjnym

Biorąc pod uwagę niską ŚwiadomoŚc prawną polskich konsumentow, brak prawidłowych

nawykow rynkowych, niedostrzeganie zagroŻen płynących z rynku, edukacja konsumentÓw jest w opinii
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Rzecznika jednym z waŻniejszych zadan. W związku z tym, wykonująC zadania okres|one w ustawie

o samorządzie powiatowym, Rzecznik:

informował jednostki miejskie oraz przedsiębiorcow Wynajmujących komercyjnie |oka|e na

pokazy hand|owe w mieŚcie Mysłowice o kampanii prowadzonej pod patronatem Prezesa

UoKiK pn' ,,Poznaj swojego kantrahenta',, W wyniku podjętych przez Rzecznika działan

inofmracyjno edukacyjnych w miejskich jednostkach organizacyjnych zaprzestano

wynajmowac pomieszczenia na pokazy komercyjne i ograniczono tym Samym |iczbę

odbywających się pokazow hand|owych w mieŚcie /styczen - wrzesie 2019l,

przeprowadził 7 pre|ekcji z zakresu prawa konsumenckiego d|a młodziezy szkoł

ponadgimnazja|nych tj,: w I Lo oraz || Lo jak rownieŻ w Centrum Kształcenia Zawodowego

i Ustawicznego. Młodziez uczestnicząca w spotkaniach przejawiała duŻą aktywnoŚc, zadając

pytania i dzie|ąc się doŚwiadczeniami, zwłaszcza swoich bliskich, ktorzy zna|ei|l się w sytuacji

poszkodowanego konsumenta i nie potrafili skutecznie dochodzic swoich praw /styczen-

listopad 2019|' W spotkaniach wzięło udział łącznie ok. 450 uczniow,

włączył się w kampanię edukacyjną zainicjowaną przez Urząd Kornunikacji E|ektronicznej

dedykowaną seniorom pn. 'Wiem co podpisuję" i przeprowadził wraz z UKE prelekcję d|a

seniorÓw nt. nieuczciwych praktyk hand|owych prowadzonych przez przedsiębiorcow na rynku

sprzedaŻy usług telekomunikacyjnych /styczen 2019l,

wzląt udział W projekcie ,,otwarta firma,, organizowanym przez Fundację Młodziezowej

PrzedsiębiorczoŚci pod patronatem Prezydenta RP w I Lo im. T. Kosciuszki w Mysłowicach.

Celem programu był rozwoj zainteresowan uczniow szkoł ponadgimnazja|nych na po|u

przedsiębiorczoŚci, marketingu i praw konsumenckich l marzec 2019l,

przeprowadził pre|ekcję d|a seniorow - pensjonariuszy Domu Dziennego Pobytu ,,Złota Jesie ''

w Mysłowicach pn. ,,Senior jako pełnoprawny konsL]ment,' /kwiecien 2019l,

przeprow adził pre|ekcję dla seniorow . członkow K|ubu Seniora działającego przy Parafii Matki

Boskiej Częstochowskiej W Mysłowicach Kosztowach pn. ,,Senior jako pełnoprawny

konsumenl" /kwiecien 2019/,

przeprowadził pre|ekcję d|a seniorow - członkow K|ubu Seniora działającego przy Parafii

Niepoka|anego Poczęcia Najswiętszej Maryi Panny i Św. MaksymiIiana Mari i  Ko|be

w Mysłowicach Janowie pn.,,Senior jako pełnoprawny konstlment, lmaj2019l,

wziął udział w ,,Dniu Seniora'' organizowanym przez Mysłowicką Radę Seniorow, promując

bezpieczne zachowania konsumenckie lmaj 20191,

włączył się w kampanię edukacyjną zainicjowaną przez Urząd Komunikacji E|ektronicznej

dedykowaną uczniom szkoł podstawowych pn. ,,MÓj smartfon mÓj mały świat, , w ramach ktorej

zostały przeprowadzone interaktywne zajęcia w dwoch grupach wiekowych /k|asy |-||l oraz

lV-V|/ w dwoch szkołach podstawowych W Mysłowicach. Celem kampanii była promocja

bezpieczenstwa najmłodszych konsumentow w sieci Internet lmaj, czen,viec 2019l- w projekcie

wzięło udział ponad 300 uczniow szkoł podstawowych,

przeprowadził pre|ekcję d|a seniorow . pensjonariuszy Domu Dziennego Pobytu ,,W|GoR''

w Mysłowicach - Brzezince pn. ,,Senior jako pełnoprawny konsument,, |czerwiec 2019l,

a)

b)

c)

d )

e)

s)

h)

i)



Sprawozdanie Miejskiego Rzecznika Konsumentow w Mysłowicachza rok 2019

k) Rzecznik skierował do loka|nych mediow ostrzezenia konsumenckie W formie artykułow

prasowych nt. nieprawidłowoŚci i nieuczciwych praktyk hand|owych, do ktorych dochodzi

podczas pokazow handlowych /sierpie 2019/,

I) wziĄ udział w sesji Mysłowickiej Rady Seniorow, przeprowadzając pre|ekcję pn. ,,Senior -

Świadomy i bezpieczny konsument' lwrzesien 2019l

m) udzie|ił wywiadu prasowego w loka|nej te|ewizji /|TVM/ nt' nieuczciwych praktyk handlowych

stosowan ych przez przedsiębiorcow przed ,,B|ack Friday'' /|istopad 2o19t,

Rzecznik na bieząco udostępnia rowniez konsumentom u|otki informacyjne i inne materiały

o treŚciach propagujących prawa konsumenckie, zarÓwno autorskie jak rowniez wydane przezUrząd

ochrony Konkurencji i Konsumentow oraz Urząd Komunikacji E|ektronicznej' Ponadto informacje

z zakresu prawa konsumenckiego umieszczone Są w gab|ocie informacyjnej znajdującej się w siedzibie

Rzecznika.

l l l .  Wniosk i  koncowe

1, Wnioski rzecznikow dotyczqce polepszenia standardow ochrony konsumentÓw

Przedsiębiorcy muszą byc Świadomi, ie na|eiy przestrzegac zasad uczciwej konkurencji oraz

słusznego interesu konsumenta i zasad wspołŻycia społecznego. D|atego ty|ko koordynaĄa działan

instytucjonalnych oraz ustawodawczych zajmujących Się problematyką konkurencji i ochrony

konsumenta juŻ na etapie stanowienia przepisow prawa moie przynieŚc W przyszłoŚci zamierzony efekt

słuiący poprawie efektywnoŚci obydwu polityk.

Rzecznik proponuje polepszenie standardow ochrony konsumentow poprzez.

1) wprowadzenie zmian w zakresie usług bankowych i ubezpieczeniowych, gdzie zmiany Wymaga

zakres podmiotow uprawnionych do uzyskania informacji objętych tajemnicą bankową |ub

ubezpieczeniową poprzez wprowadzenie zmian w Ustawie Prawo bankowe oraz Ustawie

o działaIności ubezpieczeniowej i uzupełnienie uprawnionych podmiotow o instytucję Rzecznika

Konsumentow,

2) wyel iminowanie obowiązku zgody przedsiębiorcy na poddanie się rozstrzygnięciu przez

Polubowny Sąd Konsumencki w sprawach, w ktorych wartoŚÓ przedmiotu sporu wynosi do

1'000 zł' Z praktyki Rzecznika wynika, Że znakomita większoŚc przedsiębiorcow nie wyraŻa

zgody na polubowny arbitraŻ konsumencki,

3) wprowadzenie prawa do odstąpienia konsumenta od umowy w terminie 14 dni od umowy

zawartej w |oka|u przedsiębiorcy W przypadku usług te|ekomunikacyjnych.



:|-:::.:.*:::.y]-u.niego Rzecznika Konsumentow w Mysłowicach za rok 2o1g

2. Wnioski dotyczqce pracy rzecznikÓw

W oparciu o Wzrastający stopien skomplikowania spraw na|eŻy, ze instytucja Rzec znjkastaje
się coraz bardziej znana wŚrod konsumentow i odgrywa istotną ro|ę w kształtowaniu ich ŚwiadomoŚci
w zakresie przysługujących im praw jak rowniez mozliwoŚci egzekwowania tych praw. Taka sytuacja
Wymaga stałego pogłębiania wiedzy i doskonalenia metod działania. Ponadto stale zmieniające się
przepisy prawa powodują koniecznoŚc stałego dokształcania się rzecznikow. Z racji ograniczonych
Środkow finansowych przeznaczonych na szko|enia, Rzecznik proponuje prowadzenie przezuoKiK
szko|en d|a rzecznikow np. W formie webinariow, ktÓre znacznieograniczyłyby koszty szkoten związane
zwyjazdami słuzbowymi rzecznika czy teŻzakwaterowaniem. Ponadto Rzecznik wskazuje na potrzebę
wprowadzenia ld|a potrzeb Rzecznika/ bezpłatnych opinii rzeczoznawcÓw wpisanych na listę lnspekcji
Handlowej (w szczegotności z zakresu obuwnictwa).

Sprawozdan ie sporządziła

Anna Rosłon

Miejski Rzecznik KonsumentÓw

Mysłowice, marzec 2O2O r.
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1.1.osobiście i telefonicznie razem 1.2. sprawy rozpatrywane pisemnie razem 
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SPRZEDAŻ:
1 4 0 0 0 0 0 1 0 1 4 0 0 11 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1

odzież i obuwie 8 0 12 157 0 13 0 0 0 0 0 0 1 1 0 192 0 0 1 6 0 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 9

14 19 13 81 0 19 1 0 0 0 0 0 0 0 0 147 0 0 0 1 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2

9 8 24 155 0 38 1 0 0 2 9 0 5 0 2 253 0 0 1 3 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 5

4 0 9 63 0 8 1 0 0 0 0 0 2 0 2 89 0 0 1 1 0 1 0 0 1 0 0 0 0 0 0 4

2 0 1 3 0 0 0 0 0 2 2 1 0 0 0 11 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

4 14 2 3 0 2 1 0 0 0 5 0 0 0 2 33 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 2

4 0 3 6 0 1 0 0 0 1 0 0 0 0 0 15 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
inne 0 0 2 13 0 1 0 0 0 0 0 1 4 0 0 21 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

USŁUGI:
3 0 1 3 0 0 3 0 0 0 0 0 5 0 0 15 1 0 0 1 0 0 1 0 0 0 0 0 1 0 0 4

6 0 0 56 2 1 0 0 0 0 0 0 1 0 0 66 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1

0 0 0 16 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 17 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

0 0 0 19 0 0 1 0 1 0 0 0 2 0 0 23 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
finansowe 5 1 2 24 0 1 9 0 0 10 0 1 10 0 1 64 1 0 1 0 0 0 2 0 0 0 0 0 0 0 0 4
ubezpieczeniowe 9 0 9 21 0 3 8 0 0 1 0 0 8 0 0 59 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
pocztowe i kurierskie 0 0 1 8 0 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 11 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
telekomunikacyjne 16 8 16 33 0 2 14 0 2 4 3 3 7 0 0 108 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2
transportowe 1 0 0 4 0 6 1 0 1 0 0 0 5 0 0 18 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
turystyka i  rekreacja 3 0 1 23 1 1 0 0 1 0 0 0 0 0 0 30 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2

2 9 0 5 0 0 5 1 0 1 1 1 3 1 0 29 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 0 2

0 1 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 2 0 0 4 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
edukacyjne 2 0 3 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 7 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
inne 2 0 1 7 0 0 2 0 1 3 0 1 5 0 0 22 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 1

RAZEM 1245 41
informacje ogólne 94 94 4 4
niekonsumenckie 84 84 0 0

1423 1468

Tabela 1. 
udzielanie porad i informacji prawnej w zakresie ochrony interesów konsumentów
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art. żywnościowe 

meble, artykuły wyposażenia 
wnętrz, utrzymania domu

urządzenia gosp. domowego, 
urządzenia elektroniczne i sprzęt 
komputerowy

samochody i środki transportu 
osobistego 

kosmetyki, środki czyszczące i 
konserwujące
produkty związane z opieką 
zdrowotną 

art. rekreacyjne, zabawki i art. dla 
dzieci

związane z rynkiem nieruchomości 
bieżąca konserwacja, utrzymanie 
domu, drobne naprawy, 
pielęgnacja 
czyszczenie i naprawa odzieży i 
obuwia 

konserwacja i naprawa pojazdów i 
innych środków transportu

sektor energetyczny i wodny
związane z opieką i opieką 
zdrowotną



rozwiązanie umowy inne 

na
 o

dl
eg

ło
ść

 

na
 o

dl
eg

ło
ść

 

na
 o

dl
eg

ło
ść

 

na
 o

dl
eg

ło
ść

 

na
 o

dl
eg

ło
ść

 

R
A

Z
E

M

SPRZEDAŻ:
1 1 2

odzież i obuwie 28 1 29

2 1 6 9

2 1 8 6 17

2 2 4

0

1 1

2 2
inne 0

USŁUGI:
1 1

1 1 2 1 5

0

0
finansowe 1 1 2
ubezpieczeniowe 1 1 2
pocztowe i kurierskie 1 1
telekomunikacyjne 1 1 1 3
transportowe 1 1
turystyka i  rekreacja 1 2 3 1 7

1 1

1 1
edukacyjne 0
inne 0

RAZEM 88
informacje ogólne
niekonsumenckie 1

razem: 89

Tabela 2. 
występowanie do przedsiębiorców w sprawach ochrony praw i interesów konsumentów

wady towarów 
nienależyte wykonanie umowy

warunki umów, 
w tym nieuczciwe 

postanowienia 
umowne 

nieuczciwe 
praktyki 

rynkowe, 
wady czynności 

pr.
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art. żywnościowe 

meble, artykuły wyposażenia 
wnętrz, utrzymania domu

urządzenia gosp. domowego, 
urządzenia elektroniczne i sprzęt 
komputerowy

samochody i środki transportu 
osobistego 

kosmetyki, środki czyszczące i 
konserwujące

produkty związane z opieką 
zdrowotną 

art. rekreacyjne, zabawki i art. dla 
dzieci

związane z rynkiem nieruchomości 
bieżąca konserwacja, utrzymanie 
domu, drobne naprawy, 
pielęgnacja 
czyszczenie i naprawa odzieży i 
obuwia 

konserwacja i naprawa pojazdów i 
innych środków transportu

sektor energetyczny i wodny
związane z opieką i opieką 
zdrowotną
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SPRZEDAŻ:
2 1 3

odzież i obuwie 1 1

1 1

1 2 0 1 4

2 3 5

inne 4 1 1 5 0 11
USŁUGI:

1 1

2 1 3

pocztowe i kurierskie 
telekomunikacyjne 1 1
transportowe 
turystyka i  rekreacja 1 1

3 1 4
edukacyjne
inne 1 1

RAZEM 36
informacje ogólne 2 2
niekonsumenckie

razem: 38

Tabela 3. 
współdziałanie z innymi instytucjami 

rozwiązanie 
umowy 

wady towarów 
nienależyte 
wykonanie 

umowy

warunki umów, 
w tym nieuczciwe 
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umowne 
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praktyki rynkowe, 
wady czynności 
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art. żywnościowe 

meble, artykuły 
wyposażenia wnętrz, 
utrzymania domu

urządzenia gosp. 
domowego, urządzenia 
elektroniczne i sprzęt 
komputerowy
samochody i środki 
transportu osobistego 

kosmetyki, środki 
czyszczące i konserwujące

produkty związane z opieką 
zdrowotną 
art. rekreacyjne, zabawki i 
art. dla dzieci

związane z rynkiem 
nieruchomości 
bieżąca konserwacja, 
utrzymanie domu, drobne 
naprawy, pielęgnacja 
czyszczenie i naprawa 
odzieży i obuwia 

konserwacja i naprawa 
pojazdów i innych środków 
transportu

sektor energetyczny i 
wodny
związane z opieką i opieką 
zdrowotną



4.1. udział RK w postępowaniach sądowych 
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SPRZEDAŻ:

odzież i obuwie 1 2 3

2 3 5

1 2 3

1 1

inne
USŁUGI:

1 1 1 3

finansowe 
ubezpieczeniowe 
pocztowe i kurierskie 
telekomunikacyjne
transportowe 
turystyka i  rekreacja 

edukacyjne
inne 

RAZEM 15
sprawy o ukaranie 5 5 5

razem: razem 20

Tabela 4. 
pomoc na drodze sądowej 

4.2. pomoc konsumentom 
w samodzielnym dochodzeniu roszczeń przed sądami 
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art. żywnościowe 

meble, artykuły wyposażenia 
wnętrz, utrzymania domu

urządzenia gosp. domowego, 
urządzenia elektroniczne i sprzęt 
komputerowy

samochody i środki transportu 
osobistego 
kosmetyki, środki czyszczące i 
konserwujące

produkty związane z opieką 
zdrowotną 

art. rekreacyjne, zabawki i art. dla 
dzieci

związane z rynkiem 
nieruchomości 
bieżąca konserwacja, utrzymanie 
domu, drobne naprawy, 
pielęgnacja 
czyszczenie i naprawa odzieży i 
obuwia 

konserwacja i naprawa pojazdów 
i innych środków transportu

sektor energetyczny i wodny
związane z opieką i opieką 
zdrowotną


