
zARzĄDzENlE NR Ą.?.1.',,o,o

PREZYDENTA MlAsTA MYsŁoWlcE

z dnia ..4.q;.e ,.w.O...

w sprawie: zatwierdzenia ,,Sprawozdania z działa|ności Miejskiego Rzecznika Konsumentów

w Mysłowicachza 2009 rok''

Na podstawie ań. 30 ust. 1 ustawy zdnia 8 marca 1990 r. o samorządzie gminnym

(t.j. Dz. U. z 2OO1 r. Nr 142, poz. 1591 z pozn. zm.) oraz arL. 43 ust. 1 ustawy z dnia

16 lutego 2OO7 r. o ochronie konkurencji i konsumentow /Dz. U. Nr 50, poz. 331 ze zm.l

Zaruądzam co następuje:

s1.

Zatwierdzić ,,Sprawozdanie z działa|ności Miejskiego Rzecznika Konsumentów

w Mysłowic ach za 2009 ro k'' sta n owi ące załącznIk d o n i n iej sz ego Zarządzenia'

s2.
Zobowiązu1ę Miejskiego Rzecznika Konsumentów do przekazania sprawozdania, o ktorym

mowa w $ 1 do De|egatury Urzędu ochrony Konkurencji i Konsumentów w Katowicach.

s3.

Zaządzenie wchodzi w życie z dniem podpisania.

G-f:Lt'-'j'tl.

otzymują:
1. Wydz. Organizacyiny UM a/a - 2 egz.
2, Miejski Rzecznik Konsumentów _2egz.

'u" '{'



SPRAWOZDANIE

zDz|AŁALNoŚcI
MIEJSKI EGO RZECZNIKA KONSUMENTOW

W MYsŁoWIcAcH
zA 2009 ROK

,Wszyscy z definicji jesteśmy konsumentami. Konsumenci stanowiąnajwiększągrupę ekonomiczną
w gospodarce, wpływającąoraz pozostającąpod wpływem prawie każdej publicznej i prywatnej decyzji

ekonomicznej. AIe sqoni jedynąWażnqgrupq, ktoĘ zdanie często nie jest wysłuchane''.

John F. Kennedy

Mysłowice, marzec 2010 r.
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1. Wstęp i uwagiogólne dotyczące działalności Miejskiego Rzecznika Konsumentów

Zgodnie z przepisami ustawy o samoządzie powiatowym ochrona praw konsumenta na|ezy do
zadań powiatu. Powiatowy/Miejski Rzecznik Konsumentów wykonuje swoje zadania na podstawie
przepisow ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow lDz. U. Nr 50, poz.

331 ze zm.l - zwaną da|ej ustawą ktÓre m.in. okreŚ|ajq ro|ę samoządu terytoria|nego w zakresie

ochrony konsumentÓW oraz funkcję i zadania powiatowego (miejskiego) rzecznika konsumentów.
Podstawowym i nadrzędnym ce|em rzecznikajest ochrona praw i interesÓw konsumentÓw.

Uchwałą Nr LV|l/57Bl20o5 z dnia 29 grudnia 2005 r. Rada Miasta Mysłowice utworzyła
z dniem .1 stycznia 2006 r. Biuro Miejskiego Rzecznika KonsumentÓw jako jednostkę budzetową, przy
pomocy ktÓrej Miejski Rzecznik Konsumentow wykonuje zadania samorządu powiatowego w zakresie

ochrony interesów konsumentów. W dniu 23 |utego 2006 r. Rada Miasta Mysłowice Uchwałą

Nr LX||/608/2006 zatwierdziła natomiast statut Biura.

Do zakresu działania Biura na|ezą sprawy z zakresu ochrony praw konsumentów -

mieszkańcow miasta Mysłowice. Miejski Rzecznik KonsumentÓw wykonuje zadania okreŚ|one ustawą
pŻy pomocy pracownikÓw Biura. obecnie kadra Biura |iczy trzy osoby 12 i To etatul.

Rzecznik zgodnie z art. 43 ust. 1 ustawy w terminie do dnia 3,t marca każdego roku, pzedkłada

prezydentowi miasta do zatwierdzenia roczne sprawozdanie ze swojej działa|ności w roku poprzednim

oraz przekazuje je właŚciwej miejscowo de|egaturze Urzędu ochrony Konkurencji i KonsumentÓw.

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

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

a) ogólna charakterystyka prob|emów z jakimi zgłaszali się konsumenci

Podstawowym zadaniem rzecznika konsumentÓw jest udzielanie bezpłatnych porad

i informacji konsumentom. Sprawy z jakimi zwraca|i się konsumenci w 2009 roku do Rzecznika były

bardzo zrÓżnicowane. Poradnictwo konsumenckie odbywało się te|efonicznie, udzie|ane było

bezpoŚrednio interesantom zgłaszającym się osobiście do Biura, sporadycznie pocztą e|ektroniczną'

Najpopu|arniejszą metodą zgłaszania problemÓw konsumenckich jest zgłaszanie ich przez te|efon

1761l, na drugim miejscu znajduje się poradnictwo osobiste |620l i na trzecim miejscu zgłaszanie

prob|emÓw konsumenckich na podstawie pisemnego wniosku zgłoszonego do rzecznika l94|.

Rzecznik reaIizując zadanie bezpłatnego poradnictwa konsumenckiego, wykonywał

następujące czynnoŚci: przedstawiał konsumentom moŹliwoŚci prawne rozwiązania zgłoszonego

prob|emu, anaIizował zasadnośc skargi konsumenta, podejmował bezpoŚrednie /te|efoniczne/

interwencje u przedsiębiorcÓw, sporządzał pisemne wystąpienia do przedsiębiorcÓw, udzie|ał pomocy

konsumentom w sporządzeniu rÓŹnego rodzaju pism /w tym procesowych/, kierował konsumentÓw do
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właściwych instytucji i organow (|nspekcji HandIowej, Urzędu Regu|acji Energetyki, Rzecznika
Ubezpieczonych, Arbitra Bankowego, Rzecznika Odbiorcow Paliw i Energii itp.).

W okresie sprawozdawczym do Rzecznika zgłosiło się o pomoc .138'1 konsumentÓw /wzrost
o256 osobwstosunku do roku 2008l. Poradyte|efoniczne iosobiste po|egały niety|ko nawskazaniu
trybu postępowania w danej sprawie i kierowaniu konsumenta do właŚciwych instytucji. Działania
Rzecznika W tej formie po|egały przede wszystkim na nawiązaniu kontaktu i intenruencji
u przedsiębiorcy w ce|u szybkiego załatwienia sprawy. Na|ezy podkreŚ|iÓ dużą skutecznoŚc
i sprawnoŚc załatwiania tego typu intenrencji. Kata|og spraw i sposÓb ich załatwienia omÓwione
zostały w dalszej częŚci sprawozdania.

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

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

spÓłdzie|cze, egzekucyjne, a takze przedsiębiorcy z pytaniami dotyczącymi problemÓw

wynikających z prowadzone1 działa|noŚci gospodarczej i zawodowej. Ponadto konsumenci, ktÓzy

kozystają z łączy internetowych mogą w Biu|etynie |nformacji Pub|icznej zapoznal się z zasadami
prowadzenia spraw konsumenckich przez Biuro MRK, a takŻe uzyskac druki reklamacyjne, Wzory
umow atakŻe formu|arzy pism procesowych.

b) charakterystykaistrukturaporad

Do Rzecznika wpływa wie|e spraw dotyczących: nie rozrÓiniania ochrony z tytułu gwarancji

i niezgodnoŚci towaru konsumpcyjnego z umową terminu ustosunkowania się spzedawcy do ządania

konsumenta, podmiotu, ktory zob|igowany jest z mocy ustawy do odpowiedzialnoŚci za wady towaru,

terminu rea|izaĄi uznanego Żądania, wyboru Żądania czy teŻ domniemania istnienia niezgodnoŚci

towaru z umową w momencie jego wydania. Nieporozumienia na tym t|e w dużym stopniu wynikają

z nieznajomoŚci przepisÓw przez obie strony, zarÓwno przez konsumentÓw, jak i pzedsiębiorcÓw,

ktÓzy niejednokrotnie tez nie chcą przyjmowac na siebie odpowiedzia|noŚci, przesuwając ją na

gwaranta. Na|ezy jednak podkreŚ|ic, Że wzrasta systematycznie wiedza przedsiębiorcÓw, co do

przysługującej w tym zakresie ochrony konsumentow, a zadaniem Rzecznika w tym stanie jest

uŚwiadamianie przedsiębiorcom konsekwencji nie przestrzegania w tym zakresie obowiązujących

przepisÓw prawa.

JeŹe|i chodzi o strukturę udzie|onych porad, 680/o z nich dotyczyło umÓw sprzedazy, głÓwnie:

spzętu AGD i RTV' obuwia, aparatÓw te|efonicznych oraz sprzętu komputerowego. Rek|amowane

usługi stanowiły natomiast 27o/o ogołu zgłoszonych zapytań. Do najczęŚciej występujących na|ezały

sprawy dot. usług te|ekomunikacyjnych oraz bankowych.

Szczegołową informację w w/w zakresie przedstawia Tabe|a nr ,l.
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Tabela Nr 1

Poradn ictwo konsu menckie i u dzielanie informacj i prawnej
w zakresie ochrony konsumentów_ struktura udzielonych porad

Wyszczególnienie lIość Udział (%Ą

I. USŁUG| ogółem, w Ęm: 373 27

Bankowe 44

Finansowe 21

Ubezpieczeniowe 36

Telekomunikacja, TV kablowa 1 1 5

Motoryzacyjne /senvis/ 1 6

Pocztowe c

Turystyczne 23

Pralnicze 5

Remontowo - budowlane ' t8

Pzewozowe 10

Internetowe 6

Najem 1 4

Naprawa sprzętu RTV' AGD' komputerów t)

Deweloperskie 4

Gastronomiczne 2

Edukacyjne 4

Nieuczciwa reklama 2

Krawieckie 1 1

Upadtośc konsumencka I

Fryzjerskie, szewskie, jubilerskie 5

Windykacja 16

Stolarskie 2

|l. UMovVY SPRZEDAZY ogółem, w t11m: 942 68

Sprzęt AGD' RTV 178

odzież. 51

Sprzęt komputerowy 54

Obuwie 199

Części samochodowe 23

Samochody, skutery 55

Media 32

Aparaty telefoniczne 87

Wyposażenie domu 39

Stolarka okienna, drzwi 67

Ksiązki 2

Meble 52

Biżuteria 7

Zywność 5

Materiały budow|ane



Sprzęt sportowy 7

Okulary 9

Nieruchomości 10

Paliwo 2

Zabawki 2

Maszyny, uządzenia 22
Nagrobki 4

Ga|anteria skórzana 6
l nne 7

Niekonsumenckie 20

l||. UMoWY PozA LoKALEM I NA oDLEGŁosc 66 5

Uządzenia fi |trujące wodę 1 8

Uządzenia czyszczące 3

Sprzęt do rehabi|itacji 6

odzieŻ 2

Części samochodowe 1

Medykamenty 1

Sprzęt AGD' RTV' komputery 12

Inne 3

Stolarka drzwiowa i okienna 2

Książki 2

Usługi ubezpieczeniowe 1

Usługi te|ekomunikacyjne 15

RAZEM 1 381 100
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2. Występowan.e do przedsięb.orców w sprawach konsumenckich - rodzaje,
charakterystyka i struktura wystąp.eń

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

i konsumentÓw (t.j. Dz' U. z. 2007 r. Nr 50, poz' 331) występowanie do przedsiębiorcÓw

W sprawach ochrony praw i interesÓw konsumentÓw jest obok poradnictwa podstawowym

instrumentem wykorzystywanym przez Rzecznika, mającym na ce|u udzie|enie pomocy

konsumentowi' Występowanie do przedsiębiorcÓW następuje na Wniosek konsumenta składany

W formie pisemnej lub ustnej i przedłożeniu dokumentÓw zebranych W sprawie' Wniosek

o podjęcie interwencji rozpatrywany jest pod wzg|ędem formalnym /konsumencki charakter sprawy -

gdy wnioskodawcą jest konsument a jego kontrahentem pzedsiębiorcal oraz merytorycznym

/zasadnoŚć wniosku - naruszenia prawa |ub interesu konsumental, Zakres podjętych działań za|eŻny

jest od oceny oko|iczności faktycznych sprawy wynikających z dokumentaĄi załączonej do wniosku

oraz jej stanu prawnego. Pisemne Wnioski składane są W przewaŻającE mierze bezpośrednio

W biurze Rzecznika, a sporadycznie nadsyłane pocztą. Pismo konsumenta rejestrowane jest

w Bazie skarg konsumenckich /tzw. SKON - wprowadzona od dnia 01.01.2007r.1. Po zareiestrowaniu

sprawy i jej ana|izie oraz zakwalifikowaniu jako konsumenckiej następuje wystąpienie Rzecznika
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W imieniu konsumenta do przedsiębiorcy mające charakter Wniosku o wyjaŚnienie, mediacji |ub
Wezwania, ktÓre przesyłane jest rowniez do wiadomoŚci konsumenta. W swoim Wystąpieniu
Rzecznik przedstawia stan faktyczny opisany przez konsumenta i wynikający ze zgromadzonych
dokumentÓw, podaje podstawę prawną, wskazuje na naruszenie prawa konsumenta i wzywa do
po|ubownego zakończenia sprawy. W piŚmie interwencyjnym Rzecznik wyznacza przedsiębiorcy

14 - dniowy termin na udzie|enie wyjaŚnień i odpowiedzi. otrzymana od przedsiębiorcy odpowiedŹ
przesyłana jest konsumentowi, chyba fe przedsiębiorca udzie|a jednoczeŚnie wyjaŚnień
Rzecznikowi i konsumentowi kierując pismo do wiadomoŚci konsumenta lub Rzecznika. Zdarza
się rowniez, ie do Rzecznika nie wpływa pisemna odpowiedz' a przedsiębiorca |ub konsument
informują te|efonicznie a|bo tez osobiŚcie o pozytywnym zakończeniu sprawy, co zostaje odnotowane
w prowadzonych rejestrach' Konsumenci zwyk|e pozostają w stałym kontakcie z Rzecznikiem,
ktÓry na bieząco pzekazuje informacje o toku sprawy te|efonicznie |ub podczas wizyty
konsumenta w biuze, ktÓry odbiera kopię odpowiedzi przedsiębiorcy. W wie|u przypadkach

interwencja Rzecznika wymaga ki|kukrotnego wystąpienia i podjęcia po|emiki z argumentacją
przedsiębiorcy. Jeze|i natomiast pzedsiębiorca nie udzie|a odpowiedzi we wskazanym przez

Rzecznika terminie, kierowane jest ponaglenie (monit) z wezwaniem do udzielenia wyjaŚnień

w ciągu 7 dni. Gdy mimo ponag|enia i niemoznoŚci te|efonicznego wyjaŚnienia przyczyny zwłoki

Rzecznik nie otrzymuje wyjaŚnień, udzie|a konsumentowi pisemnej odpowiedzi o braku

moz|iwości poIubownego zakończenia sprawy z pouczeniem o przysługujących mu prawach

oraz kieruje do Sądu Rejonowego w Mysłowicach wniosek o ukaranie przedsiębiorcy gzywną

w związku z popełnieniem przez przedsiębiorcę wykroczenia okreŚ|onego w art. 114 ust' 1 ustawy

o ochronie konkurencji i konsumentów. W okresie sprawozdawczym Rzecznik skierował do Sądu

3 wnioski do Sądu Rejonowego - Sądu Grodzkiego w Mysłowicach - Wydział V| ds. Karnych

i Wykroczeniowych o ukaranie przedsiębiorcÓw gzywną. W dwÓch sprawach zapadły wyroki

skazujące przedsiębiorcÓw karą gŻywny, sygn akt: V| W 47109 oraz V| W 46/09. Łączna wysokoŚć

wymierzonych kar w postaci grzywny: 800'00 zł.

W wie|u przypadkach sprawa kończy się sporządzeniem pŻez Rzecznika pozwu do

Stałego Po|ubownego Sądu Konsumenckiego w Katowicach |ub do sądu powszechnego. Termin

zakończenia mediacji uza|eżniony jest od łącznego czasu działań cząstkowych /w szczegÓ|ności

wezwania do udzielenia wyjaŚnień i ich uzyskanie oraz od działań samych stron pozostających

w spoze/ i nie jest moz|iwy do okreś|enia. Rzecznik podejmuje interwencję/ mediację te|efonicznie

natychmiast po zgłoszeniu prob|emu przez konsumenta. Takie działanie uzasadnione jest np.

koniecznoŚcią podjęcia bardzo szybkiej interwencji a|bo gdy przemawia za tym charakter sprawy

|ub prob|emu, a takŻe gdy wynika ono z utnrua|onej praktyki Rzecznika. Zdaza się rÓwnież, Że

Rzecznik zaprasza strony pozostające W sporze do Biura celem wyjaśnienia sprawy

i kompromisowego jej zakończenia w formie ugody.

W ubiegłym roku Rzecznik wszczął 94 postępowania występując pisemnie do pzedsiębiorcÓw

w sprawach konsumentow' Na 90 zakończonych już spraw w 67 przypadkach sprawę udało się

zakończyc pozytywn ie d|a konsumenta.
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SzczegÓłową charakterystykę przedmiotu pisemnych interwencji i Wystąpień podjętych przez

rzecznika konsumentÓW W okresie sprawozdawczym przedstawia Tabe|a nr 2.

Tabela Nr 2
Wystqlienia do przedsiębiorcow w sprawie ochrony praw interesow konsumentów

3. Wytaczanie powództw na rzecz konsumentów

W okresie sprawozdawczym Rzecznik wytoczył powÓdztwo o zaptatę kwoty 500,00 zł na rzecz

konsumentki /sygn. akt V|| Nc 868/09/. Sąd Rejonowy Sąd Grodzki w Mysłowicach w dniu

29.04.2009 r' wydał nakaz zapłaty opatrzony w dniu 25.05.2009 r' w k|auzu|ę wykona|noŚci. Pozwany

przedsiębiorca zwrÓcił Żądanąna rzecz konsumentki kwotę w maju 2009 r. bez wnoszenia sprzeciwu

od nakazu zapłaty.

Ponadto Rzecznik przygotowywał zainteresowanym konsumentom pozwy cywi|ne lub inne

pisma procesowe związane z toczącymi się postępowaniami sądowymi oraz takŻe w sprawach,

Wyszczegó|nienie ogólna ilość wystąpień Zakończone
oozvtvwnie

Zakończone
neoatvwnie Sprawy w toku

I USŁUG| ogółem, w Ęm: 26 21 5

telekomunikacja / w tym: TV
kablowa, InterneU

10 7 3

Naprawa AGD, RTV 1 1

ubezpieczeniowe 2 1 '|

ochroniarskie 1 1

edukacyjne 1 1

bankowe 6 6

roz|iczenie mediów 3 ?

turystyczne 2 1 1

l| UMOWY sPRzEDAzY ogółem,
w tvm;

60 40 15 4

obuwie 28 1 7 I 3

sprzęt AGD' RTV 6 4 2

stolarka okienna, drzwiowa o 5 1

odziez 5 4 1

nagrobek 1 1

Samochody, skutery, części
samochodowe

5 4 1

meble 2 2

Sprzęt spońowy 1 1

Ga|anteria skórzana I ,|

nieruchomości 2 2

aparaty telefoniczne 3 I 2

III. UMOWY POZA LOKALEM I
NA oDLEGŁoŚc

I 5 2

RAzEM 94 67 23 4
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W których przedsiębiorcy Wyraza|i zgodę na rozstrzygnięcie istniejącego między stronami sporu przed

Po|ubownym Sądem Konsumenckim' Rzecznik konsumentÓW przygotowywał i pomagał sporządzać

niezbędne W tym ce|u pozwy i zapisy na sąd po|ubowny. W 2009 roku zecznik sporządził 34 pozwy,

z ktÓrych 9 skierowano do Stałego Po|ubownego sądu Konsumenckiego w Katowicach a 25 do sądu
powszechnego. sporządzono rÓwniei 1 sprzeciw od nakazu zaptaty' W szeŚciu sprawach zapadty juŻ

wyroki na kozyŚć konsumentów.

W czenrvcu 2009 r. Rzecznik skorzystał z uprawnienia wynikającego z ań. 63 kpc w związku

zart.42 ust. 5 ustawy z dnia 16 |utego 2007 r. o ochronie konkurencji ikonsumentÓw iskierował do

Sądu Rejonowego w Mysłowicach istotny pog|ąd w sprawie toczącej się przy udziale Rzecznika pzed

Sądem Grodzkim o zapłatę kwoty 1.273,30 zł w związku z odstąpieniem od umowy zakupu drzwi.

Sprawa została zakończona pozytywnie d|a konsumentki.

4. Współpraca z Delegaturami Uzędu ochrony Konkurencji i Konsumentów,
organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi w zakresie
ochrony konsumentów

Rzecznik konsumentów utrzymuje stałą wspÓłpracę z wlw instytucjami. Ponadto Urząd

ochrony Konkurencji i Konsumentów, Stowarzyszenie Konsumentow Po|skich, Urząd Regu|acji

Energetyki oraz Inspekcja Hand|owa zaopatrują Rzecznika w specja|istyczne czasopisma ibiu|etyny/'

broszury, u|otki i informatory. Ponadto otrzymując sygnały i skargi od konsumentów informujące

o stosowanych przez przedsiębiorcÓw praktykach rynkowych naruszających prawa konsumentÓw

w zakresie nieprawidłowego oznakowania towarow o|az prowadzeniu działań rek|amowo

marketingowych, mogących stanowic praktykę naruszającą zbiorowy interes konsumentÓw w zakresie

stosowania wprowadzającej w błąd rek|amy, Rzecznik przekazywał dokumenty oraz zwracał się do
'|nspekcji 

Hand|owej o|az Delegatur UoKiK o podjecie działań administracyjnych w ce|u

wye I im i nowa n ia następujących n ieprawidłowoŚci :
ł naruszanie przez przedsiębiorcę prowadzącego działalnoŚc gospodarcząna terenie Mysłowic

w zakresie sprzedazy obuwia art. 3 ustawy z dnia 27 |ipca2002 r. o szczegÓ|nych warunkach

spzedaŻy konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywi|nego lDz, U. Nr 141, poz. 1176 ze

zm.l, poprzez nieudzie|anie informacji dot. producenta obuwia bądŹ jego impońera, a takŹe

kĘu pochodzenia towaru oraz na|Uszaniu przepisÓw Rozporządzenia rady MinistrÓw z dnia

19 paidziernika 2004 r. w sprawie dodatkowych wymagań dotyczących znakowania obuwia

przeznaczonego do sprzedaŻy konsumentom lDz' U. Nr 240, poz. 2409l m.in' poprzez brak

oznakowania obuwia w zakresie materiału, z ktorego zostało ono wykonane.
,/ brak oznakowania towarÓw oferowanych do sprzedazy ceną oraz wystawianie nieprawidłowych

paragonÓw fiska|nych pzez przedsiębiorcę prowadzącego sklep spoŻywczo - Warzywny na

terenie Mysłowic. Kontro|ę pzeprowadziła Inspekcja Hand|owa w Katowicach, potwierdzając

nieprawidłowoŚci.
,/ odmawianie przyjęcia towarÓw /obuwia/ do rek|amacji i wydawanie konsumentom drukÓw pn.

'odmowa przyjęcia reklamacji'' przez właŚcicie|a sk|epu obuwniczego z siedzibą

w Mysłowicach.
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ill. Udział rzecznika w seminariach, warsztatach i konferencjach w 2009 roku

W omawianym okresie Rzecznik wziął udział w następujących spotkaniach szko|eniach i spotkaniach
konsultacyjnych:

,/ szko|enie organizowane przez PM Group S.C. z siedzibą w Białymstoku pzy udzia|e Urzędu
Ochrony Konkurencji i Konsumentow w dniach 23-24.02.2009 r. w Katowicach dot.
nieuczciwych praktyk rynkowych, prob|ematyki nadmiernego zadłuŻenia, |ibera|izacji
wspÓ|notowego prawa pocztowego, dyrektywy dot. przewozÓw |otniczych oraz kredytu
konsumenckiego,

./ szkolenie organizowane przez P4B - ll Spalskie Warsztag Energetyczne dot. problematyki

dostawy pa|iw i energii, ktÓre odbyło się w dniach 23-24.04.2009 r. w Spale,
{ spotkanie organizowane przez TP SA oraz PTK Centerte| z organizacjami reprezentującymi

konsumentów - 05.06.2009 r. w Katowicach,
r' warsztaty z zakresu ochrony k|ientow usług finansowych pn. ,,Konsument na rynku

finansowym'', które organizowane było przez Komisję Nadzoru Finansowego w dniu

15.06.2009 r.
,/ konferencja organizowana przez Stowarzyszenie RzecznikÓw KonsumentÓw pn. ,,10 |at

instytucji Rzecznika Konsumentów'', która odbyła się w dniach 25-26.06.2009 r.
,/ konferencja pn. ,,obsługa K|ienta - ENIoN Energia Sp. z o.o.'' organizowana w dniu

30.06.2009 r. w PaszkÓwce przez ENloN Energia Sp. z o.o.'
/ warsztaty z cyklu przyb|iŻania wzajemnej perspektywy w obszarze kontaktow z k|ientami

VATTENFALL, organizowane w dniu 23.11.2009 r. w Gliwicach,
/ konferencja pn' ,,Nowa jakoŚÓ kontaktÓw z k|ientami w EN|oN Energia'' organizowana w dniu

16.12.2009 r. w Krakowie przez ENION Energia Sp. z o.o..

lv. Działania o charakteze edukacyjno _ informacyjnym

W mojej pracy codziennej spotykam się z prob|emami konsumentów wynikającymi głÓwnie

z niewiedzy i nieznajomoŚci praw jakie im pzysługują. Edukacja konsumencka jest bardzo ważnym

zadaniem, mającym na ce|u ugruntowanie wiedzy konsumenckiej W związku z tym, wykonując

zadania okreŚ|one w ustawie o samorządzie powiatowym, kontynuowałam zapoczątkowanąprzeze

mnie ki|ka |at temu edukację młodzieŻy szkoł ponadpodstawowych i przeprowadziłam cyk| szko|eń

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

zainteresowanie w/w prob|ematyką, tj,: w I Lo im. T. KoŚciuszki' w || Lo im' PowstańcÓw Śląskich

oraz Zespole Szkoł Ponadgimnazja|nych Nr 2. Młodziei uczestnicząca w spotkaniach przejawiała

duzą aktywnoŚÓ, zadając pytania i dzieląc się doświadczeniami, zwłaszcza swoich b|iskich, któzy

zna|eŻ|i się w sytuacji poszkodowanego konsumenta i nie potrafi|i skutecznie dochodzic swoich praw.

Rzecznik na bieząco udostępnia rowniei konsumentom ulotki informacyjne i inne materiały

o treŚciach propagujących prawa konsumenckie, wydane przez Urząd ochrony Konkurencji

i Konsumentow, Stowazyszenie KonsumentÓw Po|skich, Federację Konsumentów a takŻe
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opracowane pŻez Rzecznika' Ponadto informacje z zakresu prawa konsumenckiego umieszczone są

W gab|ocie informacyjnej znajdującej się w siedzibie Rzecznika.

v. Podsumowanie i wnioski końcowe

Z ana|izy sprawozdania jak rownieŻ z mojej dotychczasowej /6,5 - |etniej praktyki/ wynika
jednoznacznie, Że zainteresowanie prawami konsumentÓw sta|e wzrasta. PorÓwnując dane w nim

zawarte z informacjami z |at poprzednich zauwaŻyÓ na|eŻy stałą tendencję wzrostową.

Systematycznie rośnie |iczba rozpatrywanych spraw i podejmowanych intenłencji. Poprzez
prowadzoną przeze mnie edukację wzrasta ŚwiadomoŚc konsumencka mieszkańcÓw Mysłowic -

głÓwnie młodziezy. Coraz częściej konsumenci zwracĄą się do Rzecznika pzedstawiając swoje
problemy, z prośbą o pomoc. o poradę proszą rÓwnieŹ przedsiębiorcy, ktozy wie|okrotnie nie znają

obecnego stanu prawnego i mająwątpliwoŚcico do prawidłowego stosowania prawa.

Stwierdzic rowniei na|ezy, Źe skuteczne interwencje i mediacje oraz Wygrane sprawy sądowe

mają bezpoŚredni WpłyW na zachowania przedsiębiorcÓw _ zapoznĄą przedsiębiorcÓw z ich

powinnoŚciami wobec konsumentÓW oraz uświadamiają koniecznoŚÓ przestrzegania obowiązującego
prawa' Działania Rzecznika mają natomiast pozytywny oddzwięk, bowiem po|egają na udzie|aniu

pomocy. Zarowno sposob działania jak i skutecznośĆ przyczynia1ą się z ko|ei do tworzenia dobrego

wizerunku samoząd u powiatowego.

Reasumując wspomnieÓ na|eŻy, Że na przełomie maja i czerwca 2009 r. została

przeprowadzona W Biurze Miejskiego Rzecznika KonsumentÓw kontrola wewnętrzna, przedmiotem

ktÓrej było funkcjonowanie Biura Rzecznika w okresie od 01.01.2008 r. do 31.03.2009 r., ktÓra nie

wykazała żadnych uchybień wzg|ędem obowiązujących przepisow prawa'

Spoządziła: Anna Rosłoń
Mysłowice, mazec 2010 r

l 1

{{,T[(];4N i PtlĄ{'ilt',{[i|\1 !


