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l. Wstęp i uwagi ogÓlne dotyczące działalności Miejskiego Rzecznika KonsumentÓw

Zgodnie z przepisami ustawy o samoządzie powiatowym ochrona praw konsumenta nalezy
do zadan powiatu. Powiatowy/Miejski Rzecznik Konsumentow wykonuje swoje zadania na podstawie
przepisÓw ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentÓw /Dz. U. Nr 50,
poz. 331 ze zm.l, ktore m.in. okreŚ|ają rolę samoządu terytorialnego W zakresie ochrony
konsumentow oraz funkcję i zadania powiatowego (miejskiego) rzecznika konsumentow.
Podstawowym i nadrzędnym ce|em rzecznika jest ochrona praw i interesow konsumentow'

1. Struktura Biura Miejskiego Rzecznika KonsumentÓw, stan kadrowy

ochronę praw konsumentow zapewnia art,76 Konstytucji RP. Przepis ten nakłada na władze
pub|iczne obowiązek ochrony konsumentÓw, uiytkownikÓw i najemcow przed działaniami
zagraŻa1ącymi ich zdrowiu, prywatnoŚci i bezpieczenstwu oraz przed nieuczciwymi praktykami

rynkowymi.
Uchwałą Nr Lv||l578l2005 z dnia 29 grudnia 2005 r. Rada Miasta Mysłowice utworzyła

z dniem 1 stycznia 2006 r. Biuro Miejskiego Rzecznika Konsumentow jako jednostkę budzetową, przy
pomocy ktorej Miejski Rzecznik KonsumentÓw wykonuje zadania samorządu powiatowego w zakresie

ochrony interesow konsumentow. W dniu 23 lutego 2006 r. Rada Miasta Mysłowice Uchwałą
Nr LX|l/608/2006 zatwlerdziła natomiast Statut Biura.

Do zakresu działania Biura na|eŻą Sprawy z zakresu ochrony praw konsumentow

mieszka cÓw miasta Mysłowice. Miejski Rzecznik Konsumentow wykonuje zadania okreŚlone ustawą
przy pomocy pracownikow Biura. Obecnie kadra Biura liczy trzy osoby 12 t % etatu/ a stan kadrowy
pozostaje niezmienny od czasu powstania Biura.

Miejski Rzecznik Konsumentow zgodnie z art. 43 ust. 1 cyt. Ustawy w terminie do dnia

31 marca kazdego roku, przedktada Prezydentowi Miasta Mysłowice do zatwierdzenia roczne

sprawozdanie ze swojej działalnoŚci w roku poprzednim oraz przekazuje je De|egaturze Urzędu

Ochrony Konkurencji i Konsumentow w Katowicach.

|l. 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 interesÓw konsumentÓw.

Podstawowym zadaniem rzeczntka konsumentow jest udzie|anie bezpłatnych porad

i informacji konsumentom. Ty|ko bowiem Świadomy swoich praw konsument jest W stanie je

wyegzekwowaĆ.

Sprawy z jakimi zwracaIi się konsumenci W 2012 roku do Rzecznika były bardzo

zroznicowane. Poradnictwo konsumenckie odbywało się telefonicznie, udzietane było bezpośrednio

interesantom zgtaszĄącym się osobiŚcie do Biura oraz pocztą elektroniczną. Najpopu|arniejszą

metodą zgłaszania problemow konsumenckich w okresie sprawozdawczym było poradnictwo osobiste
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. 888 osÓb, telefonicznie skontaktowało się z Rzecznikiem 726 konsumentow zaŚ w formie mai|owej

udzielono 59 porad.

W okresie sprawozdawczym do Rzecznika zgłosiły się o poradę 1673 osoby. Porady

te|efoniczne i osobiste po|egały nie tylko na wskazaniu trybu postępowania W danej sprawie

i kierowaniu konsumenta do właŚciwych instytucji. Działania Rzecznika w tej formie poIegały przede

wszystkim na nawiązaniu kontaktu i interwencji u przedsiębiorcy w ce|u szybkiego zatatwienia sprawy.

Katalog Spraw i sposob ich załatwienia omowione zostały w da|szej częŚci sprawozdania.

Do Rzecznika trafiają teŻ mieszkaricy miasta z pytaniami z innych niŻ prawo

konsumenckie dziedzin, jak np. prawo spadkowe, rodzinne, pracy, emerytalno - rentowe,

społdzie|cze, egzekucyjne, a takŻe przedsiębiorcy z pytaniami dotyczącymi prob|emow

wynikających z prowadzonej działa|noŚci gospodarczej i zawodowej. Ponadto konsumenci, ktorzy

kozystająz łączy internetowych mogą w Biuletynie lnformacji Pubticznej zapoznać się z zasadami

prowadzenia spraw konsumenckich przez Biuro MRK.

Jeieti chodzi o strukturę udzie|onych porad, 58o/o z nich dotyczyło umÓw sprzedaŻy, głownie.

obuwia, odzieŻy, sprzętu AGD i RTV (w tym sprzęt te|ekomunikacyjny) oraz sprzętu komputerowego.

Rek|amowane usługi stanowity natomiast 27o/o ogołu zgłoszonych zapytan. Do najczęŚciej

występujących nateŻatly Sprawy dot. usług te|ekomunikacyjnych i finansowych.

Szczegotową informację w Mw zakresie przedstawia Tabela nr 1.

2. Składanie wnioskow w sprawie stanowienia
w zakresie ochrony interesow konsumentow

W roku 2012 nie zaistniała potrzeba składania

wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepisow

interesÓw konsumentow.

i zmiany przepisow prawa mieiscowego

przez Miejskiego Rzecznika Konsumentow

prawa mle1scowego w zakresie ochrony

3. Występowanie do pnedsiębiorcÓw w sprawach konsumenckich rodzaje,
charakterystyka i stru ktu ra wystqtien

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

i konsumentow (t j. Dz' U. z. 2oo7 r. Nr 50, poz. 331) występowanie do przedsiębiorcow

W sprawach ochrony praw i interesow konsumentÓw 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 lub ustnej i przedłozeniu dokumentow zebranych w sprawie.

Podejmowane interwencje prowadzone Są bardzo wnikliwie do wyczerpania wszystkich

argumentÓw, ktÓrymi moŻna podwaŻyÓ stanowisko pzedsiębiorcy. Siła takich perswazji jest znaczna,

wzrasta skutecznoŚĆ wystąpie rzecznika. Po|emiki i mediacje prowadzone z przedsiębiorcami są

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

W ubiegłym roku Rzecznik wszczął 157 postępowan występując pisemnie do przedsiębiorcow

w sprawach konsumentÓw. Na 154 zakonczonych juz spraw w 107 przypadkach sprawę udało się

zakonczyc pozytywn ie d la konsumenta.

4
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Szczegotową charakterystykę przedmiotu pisemnych intenuencji i wystąpien podjętych przez

rzecznika konsumentow w okresie sprawozdawczym pzedstawia Tabela nr 2.

4. Wspołdziałanie z Unędem ochrony Konkurencji i KonsumentÓW, organami lnspekcji
Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi w zakresie ochrony konsumentow

Rzecznik konsumentow utrzymuje stałą wspołpracę z w/w instytucjami. Ponadto Urząd
ochrony Konkurencji i KonsumentÓw, Stowarzyszenie Konsumentow Polskich, Urząd Regu|acji

Energetyki oraz Inspekcja Hand|owa zaopatrują Rzecznika w specja|istyczne czasopisma /biu|etyny/,

broszury, ulotki i informatory. Własne u|otki informacyjne dostarczył takŻe dostawca energii

elektrycznej TAURoN, w ktorych informował konsumentow o mozliwoŚci zmiany dostawcy energii

oraz o następstwach takiego postępowania.

Ponadto otrzymując sygnały i skargi od konsumentow informujące o stosowanych przez

przedsiębiorcow praktykach rynkowych naruszających prawa konsumentÓw, mogących stanowic
praktykę naruszającą zbiorowy interes konsumentÓw w zakresie stosowania wprowadzającej w btqd

reklamy, Rzecznik pzekazywał dokumenty oraz zwracał się do |nspekcji Hand|owej oraz De|egatur

UoKiK o podjecie działan administracyjnych w celu wyeliminowania nieprawidłowoŚci.

5. Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentow i wstępowanie do toczących się
postępowan

W okresie Sprawozdawczym Rzecznik przygotowywał zainteresowanym konsumentom pozwy

cywi|ne, wnioski o rozpatrzenie sporu przez Stały Polubowny Sąd Konsumencki w Katowicach |ub

inne pisma procesowe związane z toczącymi się postępowaniami sądowymi'

Szczegołową charakterystykę sporządzonych pozwow przedstawia Tabe|a N r 3.

Nalezy podkreŚliĆ, Że zdarzały się przypadki, Że konsumenci zgłasza|i się do Rzecznika za

pozno. Bagatelizowa|i nakaz zapłat wydany w postępowaniu elektronicznym (nakaz ten nie zawiera

Żadnych podpisow ani pieczęci), a pomocy szukali dopiero, gdy działania egzekucyjne podejmował

komornik.

6. Działania o charakterze edukacyjno - informacyjnym

W mojej pracy codziennej spotykam się z prob|emami konsumentÓw wynikającymi głownie

z niewledzy i nieznajomoŚci praw jakie im pzysługują. Edukacja konsumencka jest bardzo waŻnym

zadaniem, mającym na celu ugruntowanie wiedzy konsumenckiej. W związku z tym, wykonując

zadania okreŚlone w ustawie o samoządzie powiatowym, kontynuowałam zapoczątkowanąprzeze

mnie kitka lat temu edukację młodziezy szkot ponadpodstawowych i przeprowadziłam cyk| szkole

z zakresu prawa konsumenckiego w trzech szkołach na terenie miasta, ktorych dyrektorzy wyrazi|i

zainteresowanie w/w problematyką tj,: w ! Lo im. T. KoŚciuszki, w lt Lo im' Powstancow Ś|ąskich

oraz Zespo|e Szkoł Ponadgimnazja|nych Nr 2. MłodzieŻ uczestnicząca w spotkaniach przejawiała

duŻą aktywnoŚc, zadając pytania i dzie|ąc się doŚwiadczeniami, zwłaszcza swoich b|iskich, ktozy

zna|ei|i się w sytuacji poszkodowanego konsumenta i nie potrafili skutecznie dochodziÓ swoich praw.
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Rzecznik na bieząco udostępnia rowniez konsumentom u|otki informacyjne i inne materiały

o treŚciach propagujących prawa konsumenckie, Wydane przez Urząd ochrony Konkurencji

i KonsumentÓw, Stowarzyszenie Konsumentow Polskich oraz Federację KonsumentÓw. Ponadto

informacje z zakresu prawa konsumenckiego umieszczone są w gab|ocie informacyjnej znajdującej

się w siedzibie Rzecznika'

W omawianym okresie Rzecznik wziął udział W następujących spotkaniach szko|eniach

i spotkaniach konsultacyjnych.
'/ szkolenie z zakresu nowelizacji ustawy o kredycie konsumenckim, organizowane przez Arbitra

Bankowego przy Zwiqzku Bankow Po|skich w Warszawie w dniu 21 .03'2012 r. w Katowicach,
,/ spotkanie organizowane pzez TP SA oraz PTK Centerte| z organizacjami reprezentującymi

konsumentow - 18.04.2012 r. w Katowicach,

{ konferencja pn. ,,PozyĄa konsumenta na rynku energii elektrycznej'' organizowana przez

Uniwersytet Ekonomiczny w Katowicach oraz Towarzystwo obrotu Energią ktora odbyła się

w dniu 10.12.2012 r. w Katowicach.

Na|ezy podkreŚlic, Że systematyczne doksztatcanie odgrywa Wazną ro|ę w zwiększaniu i doskonaleniu

wiedzy w zakresie prawa konsumenckiego, co ma odzwierciedlenie w jakoŚci pomocy udzielanej

konsumentom.

7. Podejmowanie działa wynikających z:

a) art.479 (38) Kpc (niedozwolone postanowienia umowne)

W roku 2012 Rzecznik Konsumentow samodzie|nie nie podejmowat działan związanych

stosowan iem pzez p rzeds ię biorcow n ied ozwo|onych postanowie n u mown ych.

b) Ustawy o przeciwdziałaniu nieuczciwym praktykom rynkowym

W roku 2012 Rzecznik Konsumentow samodzie|nie nie podejmował działan związanych ze

stosowa n lem przez przed się b i orcÓw n ieuczciwych pra ktyk ryn kowych.

c) art. 42 ust. 1 pkt 3 ustawy z dnia 16 lutego 2007 roku o ochronie konkurencji
i konsumentow (występowanie w sprawach o wykroczenia na szkodę
konsumentow)

W okresie sprawozdawczym Rzecznik skierował 5 pisemnych zawiadomien do Komendy

Miejskiej Po|icji w Mysłowicach o popełnieniu przez pzedsiębiorcow czynu stanowiqcego wykroczenie

w rozumieniu art. 114 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow

lt.j' Dz' U. z2007 r. Nr 50, poz. 331 ze zm.l w zwlązku z art.42 ust' 4 cyt. Ustawy. W trzech sprawach

zapadły juŻ wyroki skazujące przedsiębiorcÓw karą grzywny, sygn akt: lI w 279112, sygn. akt !I W

442112 oraz || W 673/12, Łączna wysokoŚĆ wymierzonych kar w postaci grzywny: 4.800,00 zł.
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!||. Wnioski ko cowe' propozyile zmian zmierających do poprawy rea|izacii praw
konsumentÓw

1. Wnioski rzecznikow dotyczące polepszenia standardÓw ochrony konsumentÓw

Miejski Rzecznik KonsumentÓw W Mysłowicach proponuje polepszenie standardÓw ochrony

konsumentÓw poprzez:

a) zmianę przepisÓw ustawy z dnia 27 |ipca 2002 r. o szczego|nych warunkach spzedazy

konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnego poprzez wskazanie konkretnego

terminu załatwienia reklamacji. Ustawowy zapis, ze sprzedawca ma doprowadzic towar do

stanu zgodnego z umową 'W odpowiednim czasle'' przedsiębiorcy interpretują na swoją

kozyŚc, co prowadzi do znacznego wydłuiania czasu zatatwiania reklamacji,

wprowadzenie zmian w zakresie ustug bankowych, gdzie zmiany wymaga zakres

podmiotow uprawnionych do uzyskania informacji objętych tajemnicą bankową poprzez

wprowadzenie zmian w ustawie Prawo bankowe i uzupełnienie uprawnionych podmiotow

o instytucję Rzecznika KonsumentÓw,

wprowadzenie dla potrzeb Rzecznika bezpłatnych opinii rzeczoznawcÓw wpisanych na

|istę lnspekcji Hand|owej (w szczegÓlnoŚci z zakresu obuwnictwa),

wyeliminowanie obowiązku zgody przedsiębiorcy na poddanie się rozstrzygnięciu przez

Polubowny Sąd Konsumencki; z praktyki Rzecznika wynika, ze większoŚc przedsiębiorcÓw

nie wyraza zgody na polubowny arbitrai konsumencki,

wykreŚlenie rzecznika konsumentow z przepisow ustawy o dochodzeniu roszczen

W postępowaniu grupowym. Postępowanie sądowe W tych sprawach wiąze Się

z przymusem adwokackim, dlatego udział rzecznika konsumentow jest zbędny.

2. Wnioski dotyczpe pracy rzecznikow

W 2012r. Miejski Rzecznik KonsumentÓw podejmował działania W zakresie ochrony

konsumentÓw, realizując przypisane ustawowo zadania, takie jak: udzielanie bezpłatnych porad

konsumenckich, wystąpienia do przedsiębiorcow w indywidualnych sprawach konsumenckich, czy

pomoc w postępowaniu w sprawach konsumenckich przed sądami, jak i działania o charakterze

edukacyj no - informacyj nym.

z ana|izy sprawozdania wynika, Że Świadomi swoich praw konsumenci coraz częŚciej

i chętniej korzystĄą z pomocy Rzecznika, licząc na fachową pomoc W rozwiązywaniu sporow

konsumenckich. Sam zakres spraw prowadzonych przez Rzecznika u|ega ciągłemu pogłębianiu.

b)

c)

d)

e)
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!V. Tabele

Tabela Nr 1

Poradnictwo konsumenckie i udzielanie informacji prawnej w zakresie ochrony konsumentow- struktura
udzielonych porad

WyszczegÓlnienie llość Udział (%Ą

l. USŁUG| ogÓłem' w Ęm: 459 27

finansowe 70
ubezpieczeniowe 53
telekomunikacyjne, TV kablowa 135
motoryzacyjne 12
pocztowe 5

tu rystyczno-hotela rski e 29
pralnicze 7

remontowo - budowlane 26
przewozowe 6

najem + media 54

naprawa spzętu RTV, AGD, komputerow 13

deve|operska, pośrednictwo nieruchomości 2

szewskie 2

ed u ka cyj n a/k u I t u ra I n a/re k rea cyj n o-s p o rtowa 9

stolarskie 12

wlndykacja 1 8

Inne 6

ll. UMOWY.SPRZEDAZY o$Ółem, w tym: 963 58

spzęt AGD, RTV 164

odzieŻ, obuwie 370

spzęt komputerowy 72

wyposażenie mieszkania 1 1 1

motoryzacja 85

biżuteria 10

spzęt sportowy 25

zywnosc 42

ksiązki 5

sprzęt medyczny 5

maszyny, uządzenia 33
paliwo 12

zabawki 3

galanteria skÓrzana 23

nieruchomoŚci 3

|||. UMoWY Po7A LoKALEM I NA oDLEGŁosc 251 15

RAZEM 1 673 100



Sprawozdanie z działalnoŚci Miejskiego Rzecznika KonsumentÓw w Mysłowicach za 2012 rok

Tabela Nr 2
Wystqpienia do przedsiębiorcÓw w sprawie ochrony praw interesow konsumentÓW

Tabela Nr 3
Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentow i wstępowanie do toczqcych sĘ posfęp owan

Wyszczegolnienie ogÓlna ilość wystąpie Zakoficzone
pozytywnie

Zako(tczone
neqatvwnie Sprawy w toku

I USŁUG| ogÓłem, w Ęm: 37 29 7 I

telekomunikacja / w tym: TV
kablowa, lnterneU

1 9 1 6 3

finansowe 6 5 1

pralnicze 1 1

remontowo-budowlane 2 1 1

windykacyjne 2 2
fotograficzne 1 1

rozliczenie mediow 4 3 1

turystyczne 2 1 I

lI UMowY SPRZEDAZY ogÓłem,
w tym:

108 70 38

obuwie, odzieŻ 80 55 25
sprzęt AGD i RTV (sprzęt
telekomunikacvinv)

7 4 3

wyposazenie mieszkania i
qospodarstwa domoweoo

7 3 4

motoryzacja 4 3 1

zabawki, sprzęt d|a dzieci 1 I

sprzęt sportowy, galanteria I 5 3

Komputer i akcesoria komputerowe 1 1

III. UMOWY POTA LOKALEM I
NA oDLEGŁoŚc

12 8 2 2

RAZEM 157 107 47 3

Lp. Przedmiot sporu

Rozstrzygnięcie sądu

sprawy w toku i|ość ogÓłem
pozytywne

(np.
uwzględniające

żądanie w
zasadniczej

części)

negaĘwne

1 .
Powodztwa dotyczące rek|amacj i
w zakresie niezgodnoŚci towaru z

umową lub gwarancji towarow

2.
Powodztwa dotyczące

niewykonania lub nienależytego
wykonania usług



Tabela nr 4 - lnne zadania

Sprawozdanie z działalności Miejskiego Rzecznika KonsumentÓw w Mysłowicach za 2012 rok

spoządziła: mgr inż. Anna Rosłoti
Mysłowice, maęec 2012 r.

3.
PowÓdztwa dotyczące uznania
postanowienia umownego za

niedozwolone

4.
Pzygotowywan ie konsumentom

pozwow dot. reklamacji w
zakresie niezgodności towaru z
umową |ub gwarancji towarÓw

2 6 I

5.

Przygotowywa n ie konsumentom
pozwÓw dot. niewykonania |ub
nienalezytego wykonania usług

1 3 4

6. Inne (Spzeciw od nakazu
zapłaty) 1 1 2

RAZEM 4 10 1 4

1 . Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przez sąd po| u bowny

2. Wstępowanie zecznika
konsumentow do postępowa

Lp, Realizac.ia zada wynikających z: l lość

1 . art. 479 (38) Kpc - niedozwolone postanowienia umowne

2. Ustawy o przeciwdziałaniu nieuczciwym praktykom rynkowym

3. Ustawy o dochodzeniu roszcze W postępowaniu grupowym

4. art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik
(występowanie W sprawach o wykroczenia na Szkodę konsumentow) 5

5. art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art.63 Kpc
Przedstawienie sądowi istotnego pog|ądu d|a sprawy


