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|. Wstęp i uwagiogólne dotyczące działalności Miejskiego Rzecznika Konsumentów

Aktem nadrzędnym regu|ującym prob|ematykę ochrony interesów konsumentÓw jest Konstytucja

Rzeczpospolitej Po|skiej, która w art. 76 zobowiązuje władze publiczne do zapewnienia ochrony

konsumentÓw' uŻytkownikow i najemców przed działaniem zagraŻającym ich zdrowiu, prywatności

i bezpieczeństwu oraz pzed nieuczciwymi praktykami rynkowymi.
Ustawa z dnia 5 czenrca 1998 roku o samoządzie powiatowym (t.j. Dz. U.2022 poz. 528)

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

te rea|izuje miejski (powiatowy) rzecznik konsumentÓw. Rzecznik rea|izuje i zaspokaja potrzeby

społecznoŚci loka|nej w zakresie ochrony praw i interesÓw konsumentów. Ramy prawne i zadania

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

2021, poz.275).

1, Struktura Biura Miejskiego Rzecznika Konsumentów, stan kadrowy

1. Województwo Ś|ąskie

2. Miasto /Powiat Mysłowice

3. PRI( MRK Miejski Rzecznik KonsumentÓw

4. |mię i nazwisko Rzecznika Konsumentów Anna Rosłoń

5. Wykształcenie WyŹsze

6. Funkcja Rzecznika Konsumentów jest wykonywana w
pełnym wymiarze czasu pracy (1 etat). Proszę napisac TAK
lub NlE.

tak

N|E DoTYczY rycH RZECZN|KÓW' KTÓRZY
ODPOWIEDZIELI 'TAK" NA PYT, 6

7. Funkcja Rzecznika Konsumentówjest wykonywana w
niepełnym wymiarze czasu pracy. Proszę zaznaczyĆ
odpowiednią odpowiedŹ.

% etatu

% etatu

% etatu

% etatu

DOTYCZY TYCH RZECZN IKOW. KTORZY ODPOWIEDZIELI
NA PYT. 7

8. Liczba dni/godzin w tygodniu, w których wykonywane sq
zadania Rzecznika KonsumentóW (np. 5 razy w tygodniu po 3
godziny).

nie dotyczy

.9. Rzecznik działa w ramach wyodrębnionego biura (ań. 40 pkt
4 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i
konsumentów); Proszę napisac TAK |ub NlE

tak

10. Rzecznik Konsumentów w ramach działa|noŚci Rzecznika
korzysta z pomocy innych osób' Proszę napisać TAK |ub N|E tak

11 . Liczba osób' ktÓra sta|e pomaga Rzecznikowi
Konsumentów w wykonywaniu obowiązków Rzecznika (eśli
|iczba nie jest stała, to wpisać średnią |iczbę).

1
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t|. Rea|izacja zadań wynikających z ustawy z dnia 16 lutego 2007 roku o ochronie
konkurencji i konsumentów

1. Zapewnienie bezpłatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony interesów konsumentów.

Podstawowym zadaniem rzecznika konsumentÓw jest udzielanie bezpłatnych porad i informacji
konsumentom. Pomoc konsumentom w tym zakresie odbywa się drogą te|efoniczną, internetowąbądż.
w bezpośrednich rozmowach i kontaktach ze zgłaszającymi się interesantami. Po rozpoznaniu
wnoszonych spraw, przekazywane są zainteresowanym obowiązujące regu|acje prawne i moż|iwoŚci
ich wykorzystania, podejmowane są rozmowy i mediacje z przedsiębiorcami, a takŻe opracowywane
wzory pism rek|amacyjnych Iub odwołań. Zakres problemÓw z jakimi zgłasza|i się konsumenciw okresie
sprawozdawczym był bardzo szeroki irÓznorodny, a wynikał przede wszystkim z umów sprzedaŻy oraz
umÓw w zakresie świadczonych usług. Większośc spraw związanych była z kwestią rek|amacji
zakupionego towaru idotyczyła: odpowiedziaIności sprzedawcy za sprzedany towar, podstaw prawnych
do składania rek|amacji, roszczeń przysługujących konsumentom, terminÓw rozpatrywania reklamacji.
DuŻa |iczba spraw, z ktÓrymi konsumenci zwraca|i się do rzecznika dotyczyła umÓw o świadczenie
rÓznego rodzaju usług. NajczęŚciej zgłaszane prob|emy związane były z niewykonaniem |ub
niena|ezytym wykonaniem usług tak pod wzg|ędem ich jakoŚcijak i terminowoŚci' Z uwagi na trwający
okres pandemii CoV|D 19 bardzo duzą popu|arnoŚcią cieszyły się inne niz tradycyjne sposoby
zawierania umÓw, ktÓre zawiera|i konsumenci tj. przy wykorzystaniu ŚrodkÓw porozumiewania się na
odIegłośc'

W okresie sprawozdawczym do Rzecznika zgłosiło się o poradę 1214 osÓb wymagających
udzie|enia rÓznego rodzaju pomocy. Duza iloŚc interesantÓw korzystających z porad rzecznika
konsumentÓw wskazuje na występowanie na rynku szeregu negatywnych zjawisk, a z drugiej strony na
rosnącą świadomoŚÓ konsumencką.

Ana|izując asortymentowo zgłaszan e przez konsumentÓw prob|emy, to jeśli chodzi o sprzedaż
najwięcej z nich dotyczyło urządzeń AGD i RTV, meb|i, ańykułów wyposazenia wnętrz , odzieŻy i obuwia.
W przypadku prob|emów z usługami najwięcej z nich dotyczyło usług telekomunikacyjnych,
transpońowy ch oraz tu rystycznych.

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

2. Występowanie do przedsiębiorców w sprawach ochrony praw i interesow. konsumentów.

Zgodnie z ań. 42 ust. 1 pkt 3 ustawy z dnia 16 |utego 2007 r. o ochronie konkurencji
i konsumentÓw /t.j. Dz. U.2021 poz.275l występowanie do przedsiębiorcÓw w sprawach ochrony praw
i interesÓw konsumentow jest obok poradnictwa podstawowym instrumentem wykorzystywanym przez
Rzecznika, mającym na ce|u udzie|enie pomocy konsumentowi. Występowanie do przedsiębiorcow
następuje na wniosek konsumenta składany w formie pisemnej |ub ustnej i przedłozeniu dokumentÓw
zgromadzonych w sprawie. Podejmowane na wniosek konsumentÓw wystąpienia rzecznika kierowane
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do przedsiębiorcow przybierają zróznicowane formy wezwań. l tak w swoich wystąpieniach rzecznik

wzywał przedsiębiorcow do: wykonania ciązącego na przedsiębiorcy obowiązku, zaniechania

niedozwo|onych zachowań, udzielenia stosownych wyjaśnień mających na ce|u rozwiązanie

istniejącego pomiędzy stronami (konsument-pzedsiębiorca) sporu. W swoich wystąpieniach rzecznik

opisuje stan faktyczny przedstawiony przez konsumenta i wynikający z posiadanych dokumentÓw,
podaje podstawę prawną roszczeń i wzywa do po|ubownego zakończenia sprawy. Podejmowane

intenivencje prowadzone były bardzo wnik|iwie - do wyczerpania wszystkich argumentów, którymi

moŻna podwazyc stanowisko przedsiębiorcy. Po|emiki i mediacje prowadzone z przedsiębiorcami są

niekiedy długotrwałe i pracochłonne, ale dzięki temu osiągane są pozytywne rezu|taty. Zaznaczyc

na|eŻy, Źe nie zawsze roszczenia konsumentóW są uzasadnione, a|bo brak jest dowodÓw, ktÓre
pozwo|iłyby przeforsowac racje konsumentÓw' Zdarza się teŻ tak, Że przedsiębiorcy mimo

podtrzymywania stanowiska o braku zasadności rek|amacji proponują polubowne zakończenie sporu.

W bardzo wie|u sprawach istota sporu dotyczy nie ty|e problemu prawnego, co okoliczności

faktycznych, w tym przede wszystkim Wzyczyn powstania wady towaru. W takich przypadkach

konieczna jest wiedza specja|istyczna, np' opinia rzeczoznawcy, ktorą rzecznik nie dysponuje,

z ko|ei konsument rezygnuje z powołania rzeczoznawcy z uwagi na koszty.

W ubiegłym roku Rzecznik wszczął 88 postępowań, występując pisemnie do przedsiębiorcÓw

w sprawach konsumentÓw. W 56 pzypadkach sprawę udało się już zakończyc pozytywnie dla

konsumenta.

SzczegÓłową charakterystykę pisemnych interwencji i wystąpień podjętych przez rzecznika

konsumentów w okresie sprawozdawczym przedstawia Tabe|a nr 2.

3, Współdziałanie z UoKiK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi i innymi instytucjamiw zakresie ochrony konsumentów.

Rzecznik konsumentÓw utrzymuje stałą wspÓłpracę z w/w instytucjami. Ponadto otrzymując

sygnały i skargi od konsumentÓw informujące o stosowanych przez przedsiębiorcÓw praktykach

rynkowych naruszających prawa konsumentow, mogących stanowiÓ praktykę naruszającą zbiorowy

interes konsumentÓw w zakresie stosowania nieuczciwych praktyk rynkowych, Rzecznik przekazywał

dokumenty o|azzwracał się do lnspekcji Hand|owej, Urzędu ochrony Konkurencji i Konsumentow czy

też właściwej Prokuratury Rejonowej o podjęcie działań w ce|u wye|iminowania nieprawidłowoŚci. I tak:

,/ Rzecznik zwrocił się do Ś|ąskiego WojewÓdzkiego Inspektora Inspekcji Hand|owej

w Katowicach z wnioskiem o przeprowadzenie kontroli w sklepie wielkopowierzchniowym

w Mysłowicach na oko|icznoŚć prowadzenia nieuczciwych praktyk hand|owych po|egających na

niewłaŚciwym oznakowaniu towarÓW ceną promocyjną. Kontro|a odbyła się po wcześniejszym

zawiadomieniu przedsiębiorcy o zamiarze wszczęcia postępowania kontro|nego i nie

potwierdziła n ieprawidłowości
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{ Rzecznik zwracał się do Zespołu Administracji Drogowej UM Mysłowice w związku
z pobieraniem opłat parkingowych za postÓj samochodÓw w pasie drogi pub|icznej przez
przedsiębiorcę zajmującego się ochroną terenÓw prywatnych na ternie miasta Mysłowice

r' Rzecznik zawiadomił UoKiK - De|egatura w Gdańsku o podejrzeniu sfosowania praktyk
naruszających zbiorowe interesy konsumentÓw naruszenia przepisow ustawy z dnia 16 |utego
2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentÓw, a w szczego|noŚci naruszenia 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 sprzedaż artykułÓw spońowych na od|egłość'

Rzecznik na bieząco pzekazywał do Urzędu ochrony Konkurencji i KonsumentÓw dokumentacje
skargowe, na oko|icznoŚć prowadzonych przez de|egatury postępowań administracyjnych' Ponadto na
wniosek Komendy Wojewódzkiej Policji w Katowicach przekazywał informacje dot' prowadzonych
postępowań wobec wskazanych przedsiębiorcÓw.

SzczegÓłową informację dot' wspÓłdziałania Rzecznika z innymi instytucjamizawiera Tabe|a Nr 3.

4. Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentów i wstępowanie do toczących się
postępowań

W okresie sprawozdaw czym Rzecznik przygotowywał zainteresowanym konsumentom pozwy
cywi|ne, sprzeciwy od nakazów zapłaty oraz inne pisma procesowe związane z toczącymi się
postępowaniamisądowymi/8 szt', łączna wańośÓ przedmiotu sporu: 17.062złl. Jedna sprawa została
juŻzakonczona - zgodnie z ządaniem konsumentki.

Nalezy podkreś|ić' iŻ skierowanie pozwu do sądu następuje zwyk|e w pzypadkach, w których
przedsiębiorca nie chce podporządkowaĆ się pzepisom prawa (nie uwzg|ędnia ekspertyz
rzeczoznawcÓw, nie odpowiada na rek|amacje kupującego, wystąpienia rzecznika, nie rea|izuje
zobowiązań umownych, bądż je ogranicza w sposÓb niekozystny dla konsumenta). Stąd ro|ą rzecznika
jest dogłębne, wnik|iwe zbadanie wnoszonych spraw oraz doradztwo kupującemu. Pomoc
w przygotowaniu pozwu poprzedzone jest najczęŚciej postępowaniem interwencyjnym mającym na celu
po|ubownezałatwieniesprawy. Zuwagi na koszty orazczasochłonnoścsprawsądowych Rzecznikstara
się uzyskaó pozytywny rezu|tat d|a konsumenta poprzez częstsze mediacje i interwencje
u przedsiębiorców.

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

.ZaangaŻowanie rzecznika w udzielanie pomocy konsumentom w dochodzeniu roszczeń na
drodze sądowej, czy to poprzez przygotowanie pozwow i pism procesowych przyczynia się do
zwiększenia liczby spraw konsumenckich rozpoznawanych przez sądy powszechne, a tym samym do
zwrÓcenia większej uwagi sędziÓw na re|acje konsument _ przedsiębiorca.
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5. Występowanie w sprawach o wykroczenia popełnione na szkodę konsumentów

W myś| aft. 42 ust. 4 ustawy z dnia 16 |utego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentÓw
przedsiębiorca, do ktÓrego zwrÓcił się rzecznik konsumentÓw obowiązany jest udzię|iÓ rzecznikowi
wyjaśnień i informacji będących przedmiotem wystąpienia oraz ustosunkowaÓ się do uwag i opinii
zecznika' Nie zastosowanie się do tego obowiązku jest wykroczeniem i pod|ega karze grzywny, nie
mniejszej niŻ2.000 zł |art. 1,|4 cyt. Ustawy/'

W okresie sprawozdawczym odnotowano 2 takie przypadki. Rzecznik skierował w związku
z tym pisemne zawiadomienia do Komendy Miejskiej Policji w Mysłowicach o pope.lnieniu pzez
przedsiębiorców czynu stanowiącego wykroczenie w rozumieniu ań. 114 ust. 1 ustawy z dnia 16 |utego
2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow w związku z art,42 ust. 4 cyt. Ustawy.

6. Działaniao charakteneedukacyjno.informacyjnym

Biorąc pod uwagę niską świadomoŚc prawna po|skich konsumentÓw, brak prawidłowych

nawykÓw rynkowych, niedostzeganie zagroień płynących z rynku, edukacja konsumentÓw jest w opinii
Rzecznika jednym z waŻniejszych zadań. okres pandemii i rządowe obostrzenia uniemoż|iwiły
zecznikowi przeprowadzenie zap|anowanych spotkań z młodzieŻą szkoł podstawowych przy udzia|e
przedstawicie| i U rzęd u Kom u n ikacj i E|ektron icznej.

Niemniej jednak Rzecznik:

1) przeprowadził 3 pre|ekcje z zakresu prawa konsumenckiego d|a młodziezy Centrum

Kształcenia Zawodowego i Ustawicznego w Mysłowicach. Młodziez uczestnicząca

w spotkaniach przejawiała duŻą aktywnoŚc, zadĄąc pytania i dzie|ąc się doŚwiadczeniami,

zwłaszcza swoich b|iskich, ktÓrzy zna|ei|i się w sytuacji poszkodowanego konsumenta i nie
potrafi|i skutecznie dochodzić swoich praw /X|-X||/. W spotkaniach wzięło udziałłącznie ok. 120

uczniów,

a) przeprowadził pre|ekcję d|a Mysłowickiej Rady SeniorÓw nt. dynamiki oszustw i wyłudzeń na

szkodę konsumentÓw - seniorów lX| 2021l,

b) wziĄ udział w organizowanym przez Mysłowicki oŚrodek Ku|tury wydarzeniu pn. ,,Babiniec czy|i

babski wieczor'' /X| 2021|, podczas ktÓrego prowadził poradnictwo konsumenckie d|a

mieszkanek Mysłowic,

c) pzeprowadził dwie prelekcje d|a seniorÓw - pensjonariuszy Domu Dziennego Pobytu ,,WlGoR'
Óraz pensjonariuszy Dziennego Domu,,Senior P|us'' pn. ,,Gospodarny senio|'/sierpień 2021l,

d) na zaproszenie SP Nr 42 w Sosnowcu Rzecznik wziĄ udział w ogó|nopo|skim programie

organizowanym przez Narodowy Bank Polski ,,Złote Szkoły NBP". Jego ce|em było

aktywizowanie uczniÓw do podejmowania działań ksztattujących kompetencje ekonomiczne.

W ramach programu Rzecznik przeprowadził pre|ekcję d|a uczniÓw pn. ,,Bezpieczne zakupy

izaciqganie zobowiqzań finansowych a znajomość praw konsumenckich,,. Udział w programie

pozwo|ił młodziezy zdobyc praktyczną wiedzę z zakresu ekonomii, gospodarki rynkowej oraz-



,,Sprawozdanie Miejskiego Rzecznika KonsumentÓw w Mysłowicach za 2021 rok,,

przygotowywał do bezpiecznego i swobodnego poruszania się w Świecie finansÓw osobistych.
Mottem tegorocznej edycji było hasło,,Giganci finansÓw osobistych''.

Rzecznik na bieząco udostępnia rÓwniez konsumentom u|otki informacyjnó 1 inne materiały
o treściach propagujących prawa konsumenckie, zarÓwno autorskie jak rÓwniez wydane przez Urząd
ochrony Konkurencji i KonsumentÓw oraz Urząd Komunikacji Elektronicznej. Ponadto informacje
z zakresu prawa konsumenckiego umies zczonesą w gablocie informacyjnej znajdującej się w siedzibie
Rzecznika.

|||. Wnioskikońcowe

1. Wnioski rzeczników dotyczące polepszenia standardow ochrony konsumentów

Pzedsiębiorcy muszą być świadomi, Że na|eŻy pzestzegaÓ zasad uczciwej konkurencji oraz
słusznego interesu konsumenta i zasad wspÓłzycia społecznego. Dlatego ty|ko koordynacja działań
instytucjonaInych oraz ustawodawczych zajmujących się prob|ematyką konkurencji i ochrony
konsumenta juz na etapie stanowienia przepisÓw prawa moze przynieŚÓ w przyszłościzamierzony efekt
słuzący poprawie efektywności obydwu po|ityk.
Rzeczn ik propon uje po|epszen ie standardÓw och rony konsu mentÓ w poprzez..

1) wprowadzenie zmian w zakresie usług bankowych i ubezpieczeniowych, gdzie zmiany Wymaga
zakres podmiotów uprawnionych do uzyskania informacji objętych Ęemnicą bankową |ub
ubezpieczeniową poprzez wprowadzenie zmian w Ustawie Prawo bankowe oraz Ustawie
o działalności ubezpieczeniowej i uzupełnienie uprawnionych podmiotÓw o instytucję Rzecznika
KonsumentÓw,

2) wye|iminowanie obowiązku zgody przedsiębiorcy na poddanie się rozstrzygnięciu przez
Po|ubowny Sąd Konsumencki w sprawach, w ktÓrych wartoŚć przedmiotu sporu wynosi do
1.000 zł. Z praktyki Rzecznika wynika, ze znakomita większoŚÓ przedsiębiorcÓw nie wyraŻa
zgody na po|ubowny arbitraŻ konsumencki,

3) wprowadzenie prawa do odstąpienia konsumenta od umowy w terminie 14 dni od umowy
zawańej w |okalu przedsiębiorcy W przypadku usług te|ekomunikacyjnych.

2. Wnioski dotyczqce pracy neczników

W oparciu o wzrastający stopień skomp|ikowania spraw na|eŻy, ze instytucja Rzecznika staje
się coraz bardziej znana wŚrod konsumentów i odgrywa istotną rolę w kształtowaniu ich świadomości
w zakresie przysługujących im praw jak rÓwniez moz|iwoŚci egzekwowania tych praw. Taka sytuacja
Wymaga stałego pogłębiania wiedzy i doskonalenia metod działania. Ponadto stale zmieniające się
przepisy prawa powodują koniecznoŚĆ stałego dokształcania się rzecznikow. Z racji ograniczonych
środkow finansowych przeznaczonych na szko|enia, Rzecznik proponuje prowadzenie przez UoKiK '



,,Sprawozdanie Miejskiego Rzecznika Konsumentow w Mysłowicach za 2021 rok,,

szko|eń d|a rzecznikÓw np. w formie Webinariow, ktÓre znacznie ograniczyłyby koszty szko|eń związane

z wyjazdami słuŻbowymi rzecznika czy teŻzakwaterowaniem. Ponadto Rzecznik wskazuje na potrzebę

wprowadzenia /d|a potrzeb Rzecznika/ bezpłatnych opinii rzeczoznawcÓw wpisanych na Iistę |nspekcji

Handlowej (w szczego|noŚci z zakresu obuwnictwa). ' .

Sprawozdanie sporządziła

Anna Rosłoń

Miejski Rzecznik KonsumentÓw

Mysłowice, 14 marca 2022 r.



udzie|anie porad i informacji prawnej w zakresie ochrony interesÓw konsumentÓw



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



Tabela 3.
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SPRiZEDAż:
rrt. żywnośGiowe I 1
Ddzież i obuwie 1 1
meble, artykuły
ryposażenia wnętn!'
Jtrzvmania domu

0

lrządzenia gosp. domowego
Jrzadzenia elektroniczne i
sprzęt komputerowy

0

samochody i środki
:ransDortu osobisteoo 0

kosmetyki, środki
=zv szczace i ko nserw u i a ce 0
]rodukty zwiqzane z opieką
zdrowotna 0
art. rekreacyjne, zabawki i
art. dla dzieci 0
lnne 0

USŁUGl;
zwiqzane z rynkiem
nieruchomości 0
cieżqca konsenłacja,
utrzXmanie domu, drobne
napfat,t|t/' pie|ęgnacia

0

czyszczenie i naprawa
rdzieżv i obuwia 0
<onserwacja i naprawa
poiazdów i innych środków
:ransDortu

0

finansowe 0
ubezpieczeniowe 0
Docztowe i kurienskie 0
telekomunikacyine 0
!ranspońowe 1 1
lurystyka i rekreacia 0
;ektor energetyczny i
wodny 0
zwiqzane z opieką i opiekq
zdrowotna 0
adukacyine 0
Inne 0

RA:ZEil 0 0 0 0 0 1 1 0 0 1 0 0 0 0 0 3
nformacie ooó|ne 0
liekonsumenckie 0

razemi 3



Tabela 4.
pomoc na drodze sądowej


