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. Wstep i uwagi ogdine dotyczace dziatalnosci Miejskiego Rzecznika Konsumentéw

Aktem nadrzednym regulujgcym problematyke ochrony intereséw konsumentéw jest Konstytucja
Rzeczpospolitej Polskiej, ktéra w art. 76 zobowigzuje wiladze publiczne do zapewnienia ochrony
konsumentow, uzytkownikdéw i najemcéw przed dziataniem zagrazajagcym ich zdrowiu, prywatnosci
i bezpieczenstwu oraz przed nieuczciwymi praktykami rynkowymi.

Ustawa z dnia 5 czerwca 1998 roku o samorzgdzie powiatowym (tj. Dz. U. 2022 poz. 528)
w art. 4 ust. 1 pkt.18 stanowi natomiast, ze ochrona praw konsumenta nalezy do zadan powiatu. Zadania
te realizuje miejski (powiatowy) rzecznik konsumentéw. Rzecznik realizuje i zaspokaja potrzeby
spotecznosci lokalnej w zakresie ochrony praw i intereséw konsumentdéw. Ramy prawne i zadania
rzecznika reguluje ustawa z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurenc;ji i konsumentéw (tj. Dz. U
2021, poz.275 ze zm.).

1.  Struktura Biura Miejskiego Rzecznika Konsumentéw, stan kadrowy

1. Wojewddztwo Slgskie
2. Miasto /Powiat Mystowice
3. PRK/ MRK Miejski Rzecznik Konsumentow
4. Imie i nazwisko Rzecznika Konsumentow Anna Roston
5. Wyksztaicenie wyzsze
6. Funkcja Rzecznika Konsumentéw jest wykonywana w
petnym wymiarze czasu pracy (1 etat). Prosze napisa¢ TAK tak
lub NIE.

- % etatu
NIE DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY 1
ODPOWIEDZIELI , TAK" NA PYT. 6 - /2 staty

7. Funkcja Rzecznika Konsumentéw jest wykonywana w
niepetnym wymiarze czasu pracy. Prosze zaznaczy¢ - % etatu

odpowiednig odpowiedz.
-1 etatu
/s

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY ODPOWIEDZIELI
NA PYT. 7

8. Liczba dni/godzin w tygodniu, w ktérych wykonywane sg nie dotyczy
zadania Rzecznika Konsumentéw (np. 5 razy w tygodniu po 3
godziny).

9. Rzecznik dziata w ramach wyodrebnionego biura (art. 40 pkt
4 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i tak
konsumentéw); Prosze napisaé TAK lub NIE

10. Rzecznik Konsumentéw w ramach dziatalno$ci Rzecznika tak
korzysta z pomocy innych os6b. Prosze napisa¢ TAK lub NIE

11. Liczba os6b, ktéra stale pomaga Rzecznikowi
Konsumentéw w wykonywaniu obowigzkéw Rzecznika (jesli 1
liczba nie jest stata, to wpisaé srednig liczbe).
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Il. Realizacja zadan wynikajacych z ustawy z dnia 16 lutego 2007 roku o ochronie
konkurencji i konsumentow

1. Zapewnienie bezpfatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony intereséw konsumentow.

Podstawowym zadaniem rzecznika konsumentoéw jest udzielanie bezptatnych porad i informacji
konsumentom. Pomoc konsumentom w tym zakresie odbywa sie drogg telefoniczng, internetowg badz
w bezposrednich rozmowach i kontaktach ze zgtaszajgcymi sie interesantami. Podobnie jam w latach
poprzednich poradnictwo konsumenckie miato najwiekszy udziat w ogéinej licznie spraw bedacych
przedmiotem dziatalnosci Rzecznika, co $wiadczy o duzym zapotrzebowaniu na takg forme pomocy.
Porady bolega{y na udzielaniu konsumentom wszechstronnych wyjasnienn dotyczacych praw
i obowigzkéw konsumenckich, terminéw sktadania reklamacji, wskazaniu odpowiednich przepiséw
prawa, wyjasnianiu réznic pomiedzy gwarancjg a rekojmig a takze pomocy w przygotowaniu pism celem
przedtozenia ich u przedsiebiorcow wigcznie ze wskazaniem jakie dziatania w konkretnej sprawie
konsument ma podjg¢. Po uzyskaniu wtasciwej porady konsumenci podejmowali czynnoéci w zakresie
dochodzenia roszczen przeciwko przedsiebiorcy. W wielu przepadkach — podobnie do lat ubiegtych —

konsumenci — zwtaszcza seniorzy — wymagali pomocy w toku catego postepowania reklamacyjnego.
4
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W tym zakresie Rzecznik stuzyt pomoca nie tylko w kwestii fachowej informacji ale réwniez pomagat
redagowac pisma, poczawszy od napisania zgtoszenia dotyczacego ujawnienia sie wad towaru/ustugi,
poprzez procedure reklamacyjng. Kazda porada konczy sie zaproszeniem do ponownego nawigzania
kontaktu z Rzecznikiem w przypadku jakichkolwiek trudno$ci w rozwigzaniu problemu, bgdz wyjasnienia
watpliwosci.

Z uwagi na trwajgcy okres pandemii COVID 19 nadal — podobnie do roku 2020 oraz 2021 - duzg
popularno$cig cieszyly sie inne niz tradycyjne sposoby zawierania uméw, ktére zawierali konsumenci
tj. przy wykorzystaniu $rodkéw porozumiewania sie na odlegtos¢.

W okresie sprawozdawczym do Rzecznika zgtosito sie o porade 1275 os6b wymagajgcych
udzielenia réznego rodzaju pomocy. Duza ilo$¢ interesantdw korzystajgcych z porad rzecznika
konsumentéw wskazuje na wystepowanie na rynku szeregu negatywnych zjawisk, a z drugiej strony na
rosngcg $wiadomos¢ konsumencka.

Analizujgc asortymentowo zgtaszane przez konsumentdw problemy, to jesli chodzi o sprzedaz
najwiecej z nich dotyczyto probleméw z reklamacjg sprzetu ADG i RTV, urzgdzen elektronicznych,
odziezy, obuwia oraz samochoddéw i $rodkéw transportu osobistego. W przypadku ' problemow
z ustugami najwiecej z nich dotyczyto ustug turystycznych oraz ustug zwigzanych z biezacg

konserwacjg, utrzymaniem domu oraz drobnymi naprawami.

Szczegodtowg informacje w w/w zakresie przedstawia Tabela nr 1.
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Wykres nr 1: Poradnictwo w 2022 roku /sprzedaz/

zrédfo: opracowanie wiasne Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Mysfowicach
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Wykres nr 2: Poradnictwo w 2022 roku /ustugi/

Zrédfo: opracowanie wtasne Miejskiego Rzecznika Konsumentow w Mysfowicach

2. Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw
konsumentoéw.

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

i konsumentéw /t.j. Dz. U. 2021 poz. 275 ze zm./ wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony
praw i intereséw konsumentéw jest obok poradnictwa podstawowym instrumentem wykorzystywanym
przez Rzecznika, majacym na celu udzielenie pomocy konsumentowi. Wystepowanie do
przedsigbiorcow nastepuje na wniosek konsumenta skiadany w formie pisemnej lub ustnej
i przedtozeniu dokumentéw zgromadzonych w sprawie. Podejmowane na wniosek konsumentéw
wystgpienia rzecznika kierowane do przedsiebiorcow przybierajg zréznicowane formy wezwan. | tak
w swoich wystapieniach rzecznik wzywat przedsiebiorcéw do: wykonania cigzgcego na przedsiebiorcy
obowigzku, zaniechania niedozwolonych zachowan, udzielenia stosownych wyjasnien majacych na
celu rozwigzanie istniejgcego pomiedzy stronami (konsument-przedsiebiorca) sporu. Podejmowane
interwencje  prowadzone byly bardzo wnikliwie — do wyczerpania wszystkich argumentdw, ktorymi
mozna podwazy¢ stanowisko przedsiebiorcy. Polemiki i mediacje prowadzone z przedsiebiorcami sg
niekiedy dtugotrwate i pracochifonne, ale dzieki temu osiggane sg pozytywne rezultaty. Zaznaczyé
nalezy, ze nie zawsze roszczenia konsumentow sg uzasadnione, albo brak jest dowoddw, ktére
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pozwolityby przeforsowaé racje konsumentow. Zdarza sie tez tak, ze przedsiebiorcy mimo
podtrzymywania stanowiska o braku zasadnosci reklamacji proponujg polubowne zakonczenie sporu.
W ubiegtym roku Rzecznik wszczat 95 postepowan, wystepujac pisemnie do przedsiebiorcow
w sprawach konsumentow. W 59 przypadkach sprawe udato sie zakonczy¢ pozytywnie dla konsumenta

/co stanowi 62% spraw/ .

Pisemne wystgpienia w 2022 r.
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Wykres nr 3: Pisemne wystapienia w 2022 roku

Zrédio: opracowanie wiasne Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Mystowicach

Szczegdtowq charakterystyke pisemnych interwencji i wystgpien podjetych przez rzecznika

konsumentéw w okresie sprawozdawczym przedstawia Tabela nr 2.
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3. Wspotdziatanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentoéw.

Rzecznik konsumentdw utrzymuje statg wspétprace z w/w instytucjami. Ponadto otrzymujac
sygnaty i skargi od konsumentéw informujgce o stosowanych przez przedsiebiorcéw praktykach
rynkowych naruszajgcych prawa konsumentéw, mogacych stanowi¢ praktyke naruszajacg zbiorowy
interes konsumentow w zakresie stosowania nieuczciwych praktyk rynkowych, Rzecznik przekazywat
dokumenty oraz zwracat sie do Inspekcji Handlowej, Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw czy

tez wiasciwej Prokuratury Rejonowej o podjecie dziatan w celu wyeliminowania nieprawidtowosci. | tak:

v Rzecznik zwrécit sie do Slgskiego Wojewodzkiego Inspektora Inspekcji Handlowej
w Katowicach z wnioskiem o przeprowadzenie kontroli w sklepie wielkopowierzchniowym
w Mystowicach, na okoliczno$¢ prowadzenia nieuczciwych praktyk handlowych polegajacych

na niewfasciwym oznakowaniu towaréw ceng,

v Rzecznik zawiadomit UOKIK w Warszawie o podejrzeniu stosowania praktyk naruszajacych
zbiorowe interesy konsumentéw naruszenia przepiséw ustawy z dnia 16 lutego 2007 r.
o ochronie konkurencji i konsumentéw, a w szczegélnosci naruszenia art. 24 ust. 2 pkt 2i 3 cyt.
Ustawy poprzez naruszanie obowigzku udzielania konsumentom rzetelnej, prawdziwej i petnej
informacji oraz stosowanie nieuczciwych praktyk rynkowych przez przedsiebiorce
prowadzgcego sprzedaz stolarki okiennej i drzwiowej na odlegto$é oraz poza lokalem

przedsiebiorstwa,

v" Rzecznik zawiadomit UOKIK — Delegatura w Katowicach o podejrzeniu stosowania praktyk
naruszajgcych zbiorowe interesy konsumentéw naruszenia przepiséw ustawy z dnia 16 lutego
2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow, a w szczegélnosci naruszenia art. 24 ust. 2 pkt
2i 3 cyt. Ustawy poprzez naruszanie obowigzku udzielania konsumentom rzetelnej, prawdziwej
i petnej informacji oraz stosowanie nieuczciwych praktyk rynkowych przez przedsigbiorce
prowadzgcego sprzedaz odziezy za posrednictwem sklepu internetowego.

Rzecznik na biezaco przekazywat do Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw
dokumentacje skargowe, na okoliczno$¢ prowadzonych przez delegatury postgpowan
administracyjnych jak réwniez sygnalizowat informacje o majgcych odby¢ sie pokazach handlowych

w lokalach gastronomicznych w Mystowicach.

Szczegdtowg informacje dot. wspdtdziatania Rzecznika z innymi instytucjami zawiera Tabela Nr 3.

4. Wytaczanie powédztw na rzecz konsumentoéw i wstepowanie do toczgcych sig
postepowarn

W okresie sprawozdawczym Rzecznik przygotowywat zainteresowanym konsumentom pozwy

cywilne, sprzeciwy od nakazow zapfaty oraz inne pisma procesowe zwigzane z toczgcymi sie

postepowaniami sgdowymi /6 szt/ - fgczna warto$¢ przedmiotu sporu: 16.910,98 zi/.

Dwie sprawy zostaty juz zakonczone - zgodnie z zgdaniami konsumentéw. Pozostate sg w toku.
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Nalezy podkresli¢, iz skierowanie pozwu do sadu nastepuje zwykle w przypadkach, w ktérych
przedsiebiorca nie chce podporzadkowaé sie przepisom prawa (nie uwzglednia ekspertyz
rzeczoznawcow, nie odpowiada na reklamacje kupujgcego, wystgpienia rzecznika, nie realizuje
zobowigzan umownych, bgdz je ogranicza w sposéb niekorzystny dla konsumenta). Stad rolg rzecznika
jest dogtebne, wnikliwe zbadanie wnoszonych spraw oraz doradztwo kupujgcemu. Pomoc
W przygotowaniu pozwu poprzedzone jest najczesciej postepowaniem interwencyjnym majgcym na celu
polubowne zatatwienie sprawy. Z uwagi na koszty oraz czasochfonno$¢ spraw sgdowych Rzecznik
stara sie uzyska¢ pozytywny rezultat dla konsumenta poprzez czestsze mediacje i interwencje
u przedsiebiorcow.

Szczegodtows informacje dot. pomocy Rzecznika na dodrze sgdowej przedstawia Tabela Nr 4.

Zaangazowanie rzecznika w udzielanie pomocy konsumentom w dochodzeniu roszczen na
drodze sgdowej, czy to poprzez przygotowanie pozwéw i pism procesowych przyczynia sie do
zwiekszenia liczby spraw konsumenckich rozpoznawanych przez sgdy powszechne, a tym samym do

zwrécenia wiekszej uwagi sedzidw na relacje konsument — przedsiebiorca.

5. Wystepowanie w sprawach o wykroczenia popetnione na szkode konsumentéw

W mysl art. 42 ust. 4 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw
przedsiebiorca, do ktérego zwrdcit sie rzecznik konsumentdw obowigzany jest udzieli¢ rzecznikowi
wyjasnien i informacji bedacych przedmiotem wystgpienia oraz ustosunkowac sie do uwag i opinii
rzecznika. Nie zastosowanie sie do tego obowigzku jest wykroczeniem i podlega karze grzywny, nie
mniejszej niz 2.000 zt /art. 114 cyt. Ustawy/.

W okresie sprawozdawczym odnotowano 5 takich przypadkéw. Rzecznik skierowat w zwigzku
z tym pisemne zawiadomienia do Komendy Miejskiej Policji w Mystowicach o popetnieniu przez
przedsiebiorcéw czynu stanowigcego wykroczenie w rozumieniu art. 114 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego
2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentdw w zwigzku z art. 42 ust. 4 cyt. Ustawy.

6. Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym

Biorac pod uwage niskg $wiadomos¢ prawng polskich konsumentéw, brak prawidtowych
nawykow rynkowych, niedostrzeganie zagrozen ptyngcych z rynku, edukacja konsumentéw jest w opinii

Rzecznika jednym z wazniejszych zadan. W okresie sprawozdawczym Rzecznik:

1) przeprowadzit prelekcje z zakresu prawa konsumenckiego dla miodziezy Centrum Ksztatcenia
Zawodowego i Ustawicznego w Mystowicach w ramach ,Tygodnia Przedsiebiorczosci”.
Miodziez uczestniczaca w spotkaniach przejawiata duzg aktywno$c¢, zadajac pytania i dzielgc
sie doswiadczeniami, zwiaszcza swoich bliskich, ktérzy znalezli sie w sytuacji poszkodowanego
konsumenta i nie potrafili skutecznie dochodzi¢ swoich praw /X1 2022/. W spotkaniach wzieto
udziat fgcznie ok. 100 uczniow,
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2) wazigt udziat w konferencji pn. ,Bezpieczny Senior” w ramach V Mystowickiego Dnia Seniora
/1X 2022/, podczas ktorego wygtosit prelekcje pn. ,Konsumenckie ABS Seniora”,

3) przeprowadzit dwie prelekcje dla senioréw — pensjonariuszy Domu Dziennego Pobytu ,WIGOR”
oraz pensjonariuszy Dziennego Domu ,Senior Plus” pn. ,Gospodarny senior” IV 2022 oraz
VI 2022/. Seniorzy chetnie dzielili sie wlasnymi spostrzezeniami
i doswiadczeniami zwigzanymi z reklamacjami towarow i ustug, zakupami w sieci czy tez
pokazami organizowanymi w mystowickich lokalach,

4) zwrbcit sie do wiascicieli lokalow gastronomicznych prowadzacych dziatalno$¢ gospodarczg na
terenie Mystowic, ktérzy wynajmujg swoje pomieszczenia na pokazy komercyjne z apelem
0 zachowanie szczegolnej ostroznosci podczas wynajmu pomieszczen na pokazy handlowe
swoim kontrahentom, wskazujac, ze podczas pokazéw wielokrotnie dochodzi do powaznych
nieprawidtowosci i nieuczciwych praktyk rynkowych, ktoérych ofiarami padajg przede wszystkim

seniorzy.

Rzecznik na biezgco udostepnia réwniez konsumentom ulotki informacyjne i inne materiaty
o tresciach propagujgcych prawa konsumenckie, zaréwno autorskie jak réwniez wydane przez Urzgd
Ochrony Konkurencji i Konsumentéw oraz Urzad Komunikacji Elektronicznej. Ponadto informacje
z zakresu prawa konsumenckiego umieszczone sg w gablocie informacyjnej znajdujgcej sie w siedzibie

Rzecznika.

I1l. Wnioski koricowe

1. Whioski rzecznikéw dotyczgce polepszenia standardéw ochrony konsumentéw

Przedsiebiorcy muszg by¢ swiadomi, ze nalezy przestrzega¢ zasad uczciwej konkurencji oraz
stusznego interesu konsumenta i zasad wspotzycia spotecznego. Dlatego tylko koordynacja dziatan
instytucjonalnych oraz ustawodawczych zajmujgcych sie problematykg konkurencji i ochrony
konsumenta juz na etapie stanowienia przepiséw prawa moze przynie$¢ w przyszto$ci zamierzony efekt
stuzgcy poprawie efektywnosci obydwu polityk.

Rzecznik proponuje polepszenie standardéw ochrony konsumentéw poprzez:

1) wprowadzenie zmian w zakresie ustug bankowych i ubezpieczeniowych, gdzie zmiany wymaga
zakres podmiotéw uprawnionych do uzyskania informacji objetych tajemnicg bankowg lub
ubezpieczeniowg poprzez wprowadzenie zmian w Ustawie Prawo bankowe oraz Ustawie
- 0 dziatalnosci ubezpieczeniowej i uzupetnienie uprawnionych podmiotéw o instytucje Rzecznika
Konsumentéw,

2) wyeliminowanie obowigzku zgody przedsiebiorcy na poddanie sie rozstrzygnigciu przez
Polubowny Sad Konsumencki w sprawach, w ktérych warto$¢ przedmiotu sporu wynosi do
1.006 zt. Z praktyki Rzecznika wynika, ze znakomita wiekszos¢ przedsiebiorcow nie wyraza

zgody na polubowny arbitraz konsumencki,
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3) wprowadzenie prawa do odstgpienia konsumenta od umowy w terminie 14 dni od umowy

zawartej w lokalu przedsiebiorcy w przypadku ustug telekomunikacyjnych.

2. Whnioski dotyczace pracy rzecznikow

W oparciu o wzrastajgcy stopiert skomplikowania spraw nalezy, ze instytucja Rzecznika staje
sie coraz bardziej znana wérdd konsumentdw i odgrywa istotng role w ksztattowaniu ich $wiadomosci
w zakresie przystugujacych im praw jak réwniez mozliwosci egzekwowania tych praw. Taka sytuacja
wymaga statego pogtebiania wiedzy i doskonalenia metod dziatania. Ponadto stale zmieniajgce sie
przepisy prawa powodujg konieczno$¢ statego doksztatcania sie rzecznikéw. Z racji ograniczonych
$rodkow finansowych przeznaczonych na szkolenia, Rzecznik proponuje prowadzenie przez UOKIK
cyklicznych szkolen dla rzecznikéw. Ponadto Rzecznik wskazuje na potrzebe wprowadzenia
/dla potrzeb Rzecznika/ bezpfatnych opinii rzeczoznawcéw wpisanych na liste Inspekcji Handlowej

(W szczegolnosci z zakresu obuwnictwa).

Sprawozdanie sporzadzita:
Anna ROSLON
Miejski Rzecznik Konsumentéw

Mystowice, 17 marca 2023 r.
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Tabela 2.
wystepowanie do przedsigbiorcéw w sprawach ochrony praw i interes6w konsumentéw
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; ¢ s w tym nieuczciwe -
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postanowienia v
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umowne
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R R s ‘,’_;
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art. rekreacyjne, zabawki i art. dla dzieci 1 2




Tabela 3.
wspétdziatanie z innymi instytucjami
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