
,,Sprawozdanie Miejskiego Rzecznika Konsumentów w Mysłowicach za 2024 rok',

SPRAWOZDANIE

zDz|AŁALNoŚcI

MI EJSK! EGo RzEczN lKA KoNSUMENTÓW

W MYsŁoW|cAcH

2A2024 ROK

Mysłowice, luty 2025 r.



,,Sprawozdanie Miejskiego Rzecznika Konsumentów w Mysłowicach za 2024 rok,,

SPIS TRESCI

Wstęp i uwagi ogólne doĘczące działalności Miejskiego Rzecznika Konsumentów.. 3

1. Struktura Biura Miejskiego Rzecznika KonsumentÓw, stan kadrowy...................3

ReaIizacja zadań wynikających z ustawy z dnia 15 |utego 2007 r. o ochronie
konkurencj l  i  konsumentów . . . . . . . .  . . . . . . .4

1' Zapewnienie bezpłatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej

w zakresie ochrony interesÓw konsumentóW '..... ... ' . ' ' . . 4
2' Występowanie do przedsiębiorcÓw w sprawach ochrony praw i interesów

konsument Ów. . . . . .  . . . . ' . . . . . . 6
3' WspÓłdziałanie z Uzędem ochrony Konkurencji i KonsumentÓw, organami

lnspekcji Handlowej i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentów ... '''. 8
4. Wytaczanie powÓdztw na rzecz konsumentów i wstępowanie do toczących się

postępowań . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  9
5' Występowanie w sprawach o wykroczenia popełnione na szkodę konsumentów .. 9

6. Działania o charakteze edukacyjno - informacyjnym ... ........ 9

Wnioski końcowe ........... {0

,|. Wnioski zecznikÓw dotyczące po|epszenia standardÓw ochrony konsumentÓw 10

2' Wnioskidotyczące pracy rzeczników.. ' ' , .. ' . ...11

IV' T"b"l" dodatkowe zalecane pzez UoKiK

Tabe|a Nr 1 - Udzie|anie porad i informacji prawnej w zakresie ochrony konsumentÓw

Tabe|a Nr 2 - Wystąpienia do pzedsiębiorcÓw w sprawie ochrony praw i interesów

konsumentÓw

Tabe|a Nr 3 - Współdziałanie z innymi instytucjami

Tabela Nr 4 - Pomoc na drodze sądowej



,,Sprawozdanie Miejskiego Rzecznika Konsumentów w Mysłowicach za 2024 rok"

l. Wstęp i uwagiogóIne dotyczące działalności Miejskiego Rzecznika Konsumentów

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

Rzeczpospo|itej Po|skiej, ktÓra w art. 76 zobowiązuje władze pub|iczne do zapewnienia ochrony
konsumentów, ufytkowników i najemcÓw przed działaniem zagraŻającym ich zdrowiu, prywatnoŚci

i bezpieczeństwu oraz przed nieuczciwymi praktykami rynkowymi.
Ustawa z dnia 5 czerwca 1998 roku o samoządzie powiatowym (t.j. Dz. U. 2024 poz. 107 zezm.)

w ań. 4 ust. 1 pkt' 18 stanowi natomiast, Że ochrona praw konsumenta na|eży do zadań powiatu. Zadania

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

społeczności |oka|nej w zakresie ochrony praw i interesów konsumentÓw. Ramy prawne i zadania

zecznika regu|uje ustawa z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji ikonsumentÓw (t.j. Dz. U
2024, po2.1616).

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 wymiaze czasu pracy (1 etat). Proszę napisaÓ TAK
lub NlE.

tak

N|E DoTYczY TYCH MECZN|KÓW' KTÓRZY
ODPOWIEDZIELI ,,TAK' NA PYT.6

7. Funkcja Rzecznika Konsumentów jest wykonywana w
niepełnym wymiaze czasu pracy. Proszę zaznaczyć
odpowiednią 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 (ań. 40 pkt
4 ustawy z dnia 1 6 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i
konsumentów); Proszę napisaĆ TAK |ub N|E

tak

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

11. Liczba osób' która sta|e pomaga Rzecznikowi
Konsumentów w wykonywaniu obowiązków Rzecznika (eś|i
|iczba nie jest stała, to wpisać średniq liczbę).

1



,,Sprawozdanie Miejskiego Rzecznika Konsumentów w Mysłowicach za 2024 rok,,

ll. Realizacja zadań wynikających z ustawy z dnia 16 lutego 2007 roku o ochronie
konkurencji i konsumentów
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1. Zapewnienie bezpłatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony interesow konsumentów.

Podstawowym zadaniem rzecznika konsumentÓw jest udzielanie bezpłatnych porad i informacji

konsumentom. Pomoc konsumentom w tym zakresie odbywa się drogą te|efoniczną, internetowąbądi

w bezpoŚrednich rozmowach i kontaktach ze zgłaszającymi się interesantami. Podobnie jam w latach

poprzednich poradnictwo konsumenckie miało największy udział w ogo|nej |icznie spraw będących

przedmiotem działalności Rzecznika, co Świadczy o dużym zapotrzebowaniu na taką formę pomocy.

Porady po|egały na udzie|aniu konsumentom wszechstronnych wyjaśnień dotyczących praw

i obowiązkÓw konsumenckich, terminÓw składania rek|amacji, wskazaniu odpowiednich przepisÓw

prawa, wyjaśnianiu rÓŻnic pomiędzy gwarancją a rękojmią a takfe pomocy w przygotowaniu pism ce|em

przedłozenia ich u przedsiębiorcow, włącznie ze wskazaniem jakie działania w konkretnej sprawie

konsument ma podjąÓ. Po uzyskaniu właściwej porady konsumenci podejmowa|i czynności w zakresie

dochodzenia roszczeń przeciwko przedsiębiorcy. W wie|u przepadkach - podobnie do lat ubiegłych -

konsumenci _ zwłaszcza seniorzy - wymaga|i pomocy w toku całego postepowania reklamacyjnego'
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W tym zakresie Rzecznik słufył pomocą nie ty|ko w kwestii fachowej informacji a|e rÓwnief pomagał

redagowaÓ pisma, począWszy od napisania zgłoszenia dotyczącego ujawnienia się wad towaru/usługi,
poprzez procedurę rek|amacyjną' KaŻda porada kończy się zaproszeniem do ponownego nawiązania
kontaktu z Rzecznikiem w pzypadku jakichkolwiek trudnościw rozwiązaniu prob|emu, bądŹ wyjaŚnienia
wątpIiwoŚci'

W okresie sprawozdawczym do Rzecznika zgłosiło się o poradę 1340 osób /wzrost w stosunku
do 2023 r. o 65 osob/ wymagających udzie|enia różnego rodzaju pomocy. Duza i|ość interesantÓw
kozystających z porad rzecznika konsumentÓw wskazuje na występowanie na rynku szeregu
negatywnych zjawisk, a z drugiej strony na rosnącą świadomośÓ konsumencką.

Ana|izując asorĘmentowo zgłaszane przez konsumentów prob|emy, to jeŚ|i chodzi o spzedaŹ
najwięcej z nich dotyczyło prob|emÓw z rek|amacją spzętu ADG i RTV, urządzeń e|ektronicznych,
odzieŻy, obuwia oraz meb|i, art' wyposazenia wnętrz i utrzymania domu. W pzypadku prob|emÓw

z usługami najwięcej z nich dotyczyło usług turystycznych, pocztowych i kurierskich oraz bieŻące1
konserwacji, utrzymania domu i drobnych napraw.

Szczegółową informację w Mw zakresie pzedstawia Tabe|a nr 1.

Poradnictwo W 2024 roku (sprzedaż)
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Wykres nr 1: Poradnictwo w 2024 roku /sprzedaf

ŻrÓdło: opracowanie własne Miejskiego Rzecznika KonsumentÓw w Mysłowicach
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Poradnictwo w 2024 roku (ustugi)
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Wykres nr 2: Poradnictwo w 2024 roku /usługi/

źrÓdło: opracowanie własne Miejskiego Rzecznika KonsumentÓw w Mysłowicach

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

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

i konsumentÓw /t'j' Dz. U. 2024 poz. 1616/ występowanie do przedsiębiorcÓw w sprawach ochrony praw

i interesÓw konsumentÓw jest obok poradnictwa podstawowym instrumentem wykorzystywanym przez

Rzecznika, mającym na celu udzielenie pomocy konsumentowi. Występowanie do pzedsiębiorcÓw

następuje na wniosek konsumenta składany w formie pisemnej |ub ustnej i przedłoieniu dokumentów
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zgromadzonych W sprawie. Podejmowane na wniosek konsumentÓw wystąpienia zecznika kierowane
do pzedsiębiorcow przybierają zrÓżnicowane formy wezwań. I tak w swoich wystąpieniach zecznik
wzywał przedsiębiorcÓw do: wykonania ciązącego na przedsiębiorcy obowiązku, zaniechania
niedozwo|onych zachowań, udzielenia stosownych wyjaśnień mających na ce|u rozwiązanie
istniejącego pomiędzy stronami (konsument-przedsiębiorca) sporu. Podejmowane interwencje
prowadzone były bardzo wnik|iwie - do wyczerpania wszystkich argumentów, ktÓrymi można podwafyÓ

stanowisko przedsiębiorcy. Po|emiki i mediacje prowadzone z przedsiębiorcamisą niekiedy długotrwałe
i pracochłonne, a|e dzięki temu osiągane są pozytywne rezu|taty. Zaznaczyć na|eiy, ze nie zawsze
roszczenia konsumentow sq uzasadnione, a|bo brak jest dowodÓw, ktÓre pozwo|iłyby przeforsowaÓ

racje konsumentów' Zdarza się też tak, ie przedsiębiorcy mimo podtrzymywania stanowiska o braku
zasadności reklamacji proponują po|ubowne zakończenie sporu. W ubiegłym roku Rzecznik wszczął
pisemne postępowania w imieniu 108 konsumentÓw /wzrost o 8 w stosunku do 2023 r,l.
W 74 pzypadkach sprawę udało się zakończyĆ pozytywnie d|a konsumenta /co stanowi 68% spraw,
przy czym ki|ka spraw nie zostało jeszcze zakończonychl .

Pisemne Wystapienia w 2024 roku
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Wykres nr 3: Pisemne wystąpienia w 2024 roku

źrÓdło: opracowanie własne Miejskiego Rzecznika Konsumentow w Mysłowicach



,,Sprawozdanie Miejskiego Rzecznika KonsumentÓw w Mysłowicach za 2024 rok,,

Szczegółową charakterystykę pisemnych interwencji i wystąpień podjętych przez rzecznika

konsumentÓw 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 współpracę z w/w instytucjami. Ponadto otzymując

sygnały i skargi od konsumentÓw informujące o stosowanych pzez przedsiębiorcÓw praktykach

rynkowych naruszających prawa konsumentóW, mogących stanowiĆ praktykę naruszającą zbiorowy

interes konsumentÓw w zakresie stosowania nieuczciwych praktyk rynkowych, Rzecznik przekazywał

dokumenty oraz zwracał się do Urzędu ochrony Konkurencji i Konsumentów, Urzędu Skarbowego

o podjęcie działań w ce|u wyeliminowania nieprawidłowości. I tak:

/ Rzecznik zawiadomił Urząd Skarbowy W Tychach o moz|iwoŚci popełnienia przez

przedsiębiorcę prowadzącego działaInośĆ gospodarcząw Mysłowicach /|okaI gastronomiczny/

przepisÓw kodeksu karno - skarbowego,

./ Rzecznik zawiadomił UoKiK De|egatura w Katowicach o stosowaniu nieuczciwych praktyk

rynkowych, naruszających zbiorowe interesy konsumentÓw przez pzedsiębiorcę, ktÓry

zarządzają powierzch n ią parki n gową na teren ie m iasta M ysłowice,

/ Rzecznik zawiadomił UoKiK De|egatura w Katowicach o podejrzeniu stosowania praktyk

naruszających zbiorowe interesy konsumentÓw naruszenia przepisÓw ustawy zdnia 16 |utego

2007 r' o ochronie konkurencji i konsumentÓw, a w szczegÓ|noŚci naruszenia art.24 ust. 2 pkt

2 i 3 cyt. Ustawy poprzez stosowanie nieuczciwych praktyk rynkowych przez pzedsiębiorcę

Świadczącego usługi opieki całodobowej nad seniorami,

/ Rzecznik zawiadomił UoKiK w Warszawie o podejrzeniu stosowania praktyk naruszających

zbiorowe interesy konsumentów naruszenia przepisÓw ustawy z dnia 16 |utego 2007 r'

oochroniekonkurencj i ikonsumentow,aWszczegÓ|nościnaruszeniaart .24ust .2pkt2 i3cyt .

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

informacji oraz stosowanie nieuczciwych praktyk rynkowych przez przedsiębiorcę

prowadzącego spzedaz internetową ańykułÓw e|ektronicznych,

Rzecznik na bieŹąco przekazywał do Urzędu ochrony Konkurencji i KonsumentÓw

dokumentacje skargowe, na oko|iczność prowadzonych przez delegatury postępowań

administracyjnych jak rÓwniei sygnalizował informacje o mających odbyĆ się pokazach hand|owych

w |oka|ach gastronomicznych w Mysłowicach.

Szczegołową informację dot. wspołdziałania Rzecznika z innymi instytucjamizawiera Tabe|a Nr 3.
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4. Wytaczanie powództw na n,ecz konsumentów i wstępowanie do toczących się
postępowań

W okresie sprawozdawczy m Rzecznik przygotowywał zainteresowanym konsumentom pozwy

cywi|ne, sprzeciwy od nakazow zapłaty oraz inne pisma procesowe związane z toczącymi się
postępowaniami sądowymi 14 szt.l - łączna wańość przedmiotu sporu: 57.736 złl.
Dwie sprawy zostały juŻzakończone - zgodnie zfądaniami konsumentÓw. Pozostałe dwie są w toku.

Na|ezy podkreŚliĆ, iŹ skierowanie pozwu do sądu następuje zwyk|e w przypadkach, w których
przedsiębiorca nie chce podporządkowaĆ się pzepisom prawa (nie uwzg|ędnia ekspertyz
rzeczoznawcÓw, nie odpowiada na reklamacje kupującego, wystąpienia zecznika, nie realizuje

zobowiązań umownych, bądŹ je ogranicza w sposÓb niekozystny d|a 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 ce|u
polubowne załatwienie sprawy. Z uwagi na koszty oraz czasochłonność spraw sądowych Rzecznik stara

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 zecznika w udzie|anie pomocy konsumentom w dochodzeniu roszczeń na

drodze sądowej, czy to popfez przygotowanie pozwÓw 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.

5. Występowanie w sprawach o wykroczenia popełnione na szkodę konsumentów

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

przedsiębiorca, do ktÓrego zwrÓcił się rzecznik konsumentÓw obowiązany jest udzie|iÓ zecznikowi

wyjaŚnień i informacji będących przedmiotem wystąpienia oraz ustosunkowaĆ się do uwag i opinii

necznika. Nie zastosowanie się do tego obowiązku jest wykroczeniem i podlega kaze grzywny, nie

mniejszej niż 2.000 zł lart. 114 cyt. Ustawy/.

W okresie sprawozdawczym odnotowano 6 takich przypadkÓw. Rzecznik skierował w związku

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

przedsiębiorcÓw czynu stanowiącego wykroczenie w rozumieniu art. 1,t4 ust. 1 ustawy zdnia 16 |utego

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

6. Działania o charaktene edukacyjno.informacyjnym

Biorąc pod uwagę niską ŚwiadomoŚÓ prawną polskich konsumentów, brak prawidłowych

nawykÓw rynkowych, niedostrzeganie zagroŻeń płynących z rynku, edukacja konsumentów jest w opinii

Rzecznika jednym zwaŻniejszych zadań. W okresie sprawozdawczym Rzecznik:
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1) przeprowadził pre|ekcję d|a senioróW pn. ,,Gospodarny senio|, /Urban Lab/ w związku

z ustanowieniem przez Senat RP roku 2024 ,,Rokiem Edukacji Ekonomicznej",

2) przeprowadził dwie pre|ekcje dotyczącą zagrofeń związanych z umowami zawieranymi

z instytucjami finansowymi pn. ,,Mqdry senior przed szkodq,, d|a seniorÓw - pensjonariuszy

Domu Dziennego Pobytu'WlGOR'oraz pensjonariuszy Dziennego Domu ,,Senior Plus",

3) pzeprowadził trzy pre|ekcje z zakresu prawa konsumenckiego d|a młodziefy Centrum

Kształcenia Zawodowego i Ustawicznego w Mysłowicach w ramach ,,Tygodnia
PrzedsiębiorczoŚci''. Młodziez uczestnicząca W spotkaniach przejawiała duią aktywnoŚĆ,

zada1ąc pytania i dzie|ąc się doświadczeniami, zwłaszcza swoich b|iskich, ktÓzy zna|eŹli się

w sytuacji poszkodowanego konsumenta i nie potrafi|i skutecznie dochodziÓ swoich praw,

4) przeprowadził pre|ekcję d|a seniorÓw - pensjonariuszy Domu Dziennego Pobytu ,,W|GOR'
nt' zagroień d|a seniorów związanych z korzystaniem z sieci lnternet pn. ,,Cyberbezpieczny
senio/',

5) wziął aktywny udział w Szóstym Mysłowickim Dniu Seniora.

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

o treŚciach propagujących prawa konsumenckie, zarÓwno autorskie jak rÓwniez wydane przez Urząd

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

z zakresu prawa konsumenckiego umieszczone są w gablocie informacyjnej znajdującej się w siedzibie

Rzecznika.

It l. Wnioskikońcowe

1. Wnioski rzeczników dotyczące polepszenia standardów ochrony konsumentów

Przedsiębiorcy muszą byĆ świadomi, fe na|efy przestzegaĆ zasad uczciwej konkurencji oraz

słusznego interesu konsumenta i zasad wspÓłfycia społecznego. Dlatego ty|ko koordynacja działań

instytucjonaInych oraz ustawodawczych zajmujących się problematyką konkurencji i ochrony

konsumenta juŻna etapie stanowienia przepisÓw prawa moie przynieŚÓ w przyszłoŚci zamierzony efekt

słuzący poprawie efektywności obydwu polityk.

Rzeczn ik propon uje polepszen ie standardÓw och rony konsu mentÓW poprzez:

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

zakres podmiotÓw uprawnionych do uzyskania informacji objętych tajemnicą bankową lub

ubezpieczeniową poprzez wprowadzenie zmian w Ustawie Prawo bankowe oraz Ustawie

o działa|noŚci ubezpieczeniowej i uzupełnienie uprawnionych podmiotÓw o instytucję Rzecznika

Konsumentow,

2) wye|iminowanie obowiązku zgody przedsiębiorcy na poddanie się rozstzygnięciu pzez

Po|ubowny Sąd Konsumencki w sprawach, w ktÓrych wańoŚÓ przedmiotu sporu wynosi do

1.000 zł. Z praktyki Rzecznika wynika, że znakomita większośÓ przedsiębiorcow nie wyraŻa

zgody na poIubowny arbitraż konsumencki,
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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 dotyczące pracy neczników

W oparciu o wzrastający stopień skomp|ikowania spraw na|ezy, ze instytucja Rzecznika staje

się coraz bardziej znana wŚrÓd konsumentów i odgrywa istotną ro|ę w kształtowaniu ich Świadomości

w zakresie przysługujących im praw jak rownieŹ moz|iwoŚci egzekwowania tych praw. Taka sytuacja

wymaga stałego pogłębiania wiedzy i doskona|enia metod działania. Ponadto sta|e zmieniające się

przepisy prawa powodują koniecznoŚć stałego dokształcania się rzeczników. Z raĄi ograniczonych

środków finansowych przeznaczonych na szkolenia, Rzecznik proponuje prowadzenie przez UoKiK

cyk|icznych szko|eń d|a rzecznikÓw. Ponadto Rzecznik wskazuje na potrzebę wprowadzenia

/d|a potrzeb Rzecznika/ bezpłatnych opinii rzeczoznawcÓw wpisanych na |istę |nspekcji Hand|owej

(w szczegÓ|noŚci z zakresu obuwnictwa).

S p rawozda n i e sporzqdziła :

Anna RoSŁoŃ

M iejski Rzecznik Konsume ntów

Mysłowice, 14lutego 2025 r.
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Tabela 2.
występowanie do przedsiębiorców w sprawach ochrony praw i interesów konsumentów
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