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DZIALALNOSC
MIEJSKIEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW W SOSNOWCU
W LATACH 2023-2024.

I. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa i informacji prawnej w zakresie ochrony

interesow konsumentow w roku 2023 i 2024,

W 2023r. z porad rzecznika skorzystato 2195 konsumentow, a tacznie do biura (po roéznego
rodzaju informacje, w tym takze w toczacych si¢ sprawach) zglosity si¢ 2654 osoby. Natomiast
w roku 2024 nastapit wzrost porad o 176 — co daje sume 2371, a takze liczby 0sob zglaszajacych
si¢ po informacje o 767, co w sumie dalo 3421 porad i informacji. W roku 2023 wyraznie
widocznym  sektorem byly uslugi transportowe, w szczegblnosci parkingowe
oraz energetyczne. W 2024 roku trend i zapotrzebowanie na porady w sektorze transportowo —
parkingowym utrzymal si¢. W roku 2023 i 2024 podobnie ksztaltowata si¢ ilo$¢ porad
dotyczaca odziezy i obuwia, z niewielkim wzrostem w roku 2024. Warto takze dodad.
ze kategoria sektorowa dotyczy nie tylko samego obuwia, ale takze odziezy i rozklada si¢ mniej
wigcej po polowie z niewielka przewaga na rzecz obuwia. Utrzymywal si¢ trend braku
zgloszen dotyczacych zwyklego miejskiego i wizytowego obuwia z popularmych i duzych
sieciowek, ktore od lat byly najczestsze. Aktualnie w branzy obuwniczej zglaszane problemy
dotycza glownie tzw. markowego obuwia sportowego. Od kilku lat branza obuwnicza
w zakresie porad traci na popularnosci. W roku 2023 odnotowano rowniez sporg ilos¢ porad
z sektora energetycznego, wynikajaca ze zmiany systemu rozliczeniowego przedsigbiorstwa
energetycznego, opoznien w wstawianiu faktur, problemow ze zrozumieniem rozliczen i faktur
po stronie konsumentoéw oraz nieumiejetnoscig udzielenia wyjasnien przez przedsigbiorstwo.
Sporo zastrzezen dotyczacych rozliczen dotyczylo takze sektora prosumenckiego,
wynikajacych ze zmienionych zasad rozliczania energii pobranej i oddanej do sieci
energetycznej. W tej branzy wyraznie widoczny jest brak wiedzy przecigtnego konsumenta
o funkcjonowaniu, rozliczaniu energii elektrycznej z odnawialnych zrodel energii. Wielu
konsumentdw zakladato, czesto w oparciu o bledne informacje przedsiebiorcow sprzedajacych
instalacje fotowoltaiczne i pompy ciepla, ze bgda placi¢ nizsze rachunki oraz ze inwestycja

w OZE w szybkim okresie si¢ zwrdci. W 2024 roku podobnych problemow nie odnotowano



1 0 potlowe zmniejszylo si¢ zapotrzebowanie na porady z omawianego sektora. Widoczne sa
takze zgloszenia konsumentéw dot. umow zawieranych na odleglos¢ czesto z zagranicznymi
podmiotami zwlaszcza azjatyckimi w modelu tzw. dropshipingu lub za posrednictwem stron,
linkow udostgpnianych/reklamowanych na portalach spolecznosciowych lub w drodze
streamingu. Najczgsciej konsumenci nie maja wiedzy z kim zawarli umowy, lub taka wiedzg
posiadaja, ale sprzedawcy nie sg polskimi firmami, co uniemozliwia skuteczne dochodzenie
roszczen. Wyraznie na przestrzeni ostatnich lat zmalata ilo$¢ porad dotyczaca uméw poza

lokalem przedsigbiorstwa.
W 2023r. ilos¢ porad z zakresu umow sprzedazy wyniosta 1126, a w roku 2024 — 1172.
W zakresie ustug ogétem w 2023r. udzielono 870 porad, a w roku 2024 - 944,

W roku 2024 i 2023 ilos¢ porad w zakresie ustug byla na podobnym poziomie z niewielkim
wzrostem 1 podobnie w zakresie sprzedazy. Nadal wigcej porad udzielono w zakresie sprzedazy
niz ustug. W kategorii informacje ogdlne rejestrowano porady niezwigzane z konkretnym
asortymentem towarowym lub ustlugowym 1 w wigkszosci byly to porady z zakresu prawa
cywilnego, procedury cywilnej i toczacych si¢ postgpowan sadowych i egzekucyjnych,
windykacyjnych — w tej kategorii udzielono 64 porady, a w roku 2024r. — 128 (wzrost
o polowe). W sprawach niekonsumenckich odnotowano z kolei spadek w stosunku do roku

ubieglego. W roku 2023 w tej kategorii porad bylo 213, aw 2024 roku — 127.

Biuro Rzecznika Konsumentow tak jak w latach ubieglych obstugiwalo konsumentow
w pelnym wymiarze godzin pracy Urzedu Miejskiego, co oznacza, ze porady byly $wiadczone
stale w wymiarze 40 godzin tygodniowo. W latach 2023/2024 biuro poza jednym dniem
zwigzanym ze szkoleniem dzialalo nieprzerwanie. Porady udzielane byly tymi samymi
kanalami komunikacji — osobiscie, telefonicznie i elektronicznie oraz pisemnie. Widoczne byto
zwigkszenie wizyt osobistych w stosunku do lat poprzednich. Stale obserwujemy, ze wiele
spraw do udzielenia porady wymaga analizy czgsto wielostronicowych dokumentéw
lub materialéw przesylanych elektronicznie w postaci screen’ow. Nadal utrzymuje sie
zapotrzebowanie na porady kanatem elektronicznym, ktéry takze jest dogodnym dla wielu
konsumentéw narzedziem do przesytania materialéw do analizy probleméw. Utrzymujacg si¢
tendencja jest liczba probleméw i zagadnien wymagajacych dluzszej analizy i rozmowy
z konsumentem. Przy poradach gdzie dokumentacja sprawy przesylana jest elektronicznie
dodatkowym utrudnieniem jest jej rozproszony charakter wymagajagcy zmudnego

segregowania i odczytywania. Analiza takiego materialu wymaga poswiecenia dodatkowego




czasu na chronologiczne skompletowanie dokumentacji, a czgsto niezbedne jest poszukiwanie
i dodatkowa analiza materialow dostgpnych w Internecie jak np. regulaminéw sklepow
czy zamieszczanych ofert lub informacji handlowych. Znamienne jest takze, ze konsumenci
zglaszaja si¢ obecnie po porad¢ bez dokumentacji w formie papierowej, ale materiatami
w postaci cyfrowej i oczekuja ich analizy prezentujac na wilasnych telefonach, co czgsto jest
znacznym utrudnieniem lub tez wyklucza udzielenie porady od razu podczas wizyty i oznacza
koniecznos¢ przestania materialow na poczte elektroniczna. Wskazane okolicznosci powoduja,
ze znacznie wydtuza sig czas poswigcony na pojedyncza porade. W bardzo wielu przypadkach
porada nie dotyczy jedynie przekazania informacji, ale oznacza kompleksowa pomoc
polegajaca na rozpoznaniu problemu — ustaleniu okolicznosci sprawy, sporzadzeniu pisma
dla konsumenta lub pomoc w jego zredagowaniu. Nadal obserwujemy malejaca liczbe tzw.
spraw drobnych na rzecz wzrastajacej liczby problemow o charakterze wielowatkowym.
Porady dotycza zwykle kilku zagadnien prawnych a czas, jaki trzeba poswieci¢ na udzielenie
porady — pomocy wydluza si¢ (czgsto zdarza sig, ze na jedng porade trzeba poswiecic kilka
godzin, co wynika z koniecznosei analizy wielu rozproszonych dokumentow). Czesto zdarzaja
si¢ takze problemy z ustaleniem stanu faktycznego sprawy, nickompletnoscia dokumentacji
i rozbiezno$cig miedzy prezentowanym opisem okolicznoscei, a tredcig dokumentow zebranych

W sprawie.

Porady w zaleznos$ci od sposobu zawarcia umowy:

Porad w zakresie umow zawartych:

A. w tradycyjny sposéb w lokalu przedsigbiorstwa udzielono w 2023r. - 1565 , w roku 2024
- 1710;

B. poza lokalem przedsi¢biorstwa i na odleglos¢ w roku 2023 - 431, a w roku 2024 — 406
z czego tylko odpowiednio 59 w 2023 i 38 w 2024r. dotyczyto umow zawartych poza siedzibg
przedsigbiorcy, a 372 i 368 na odleglos¢. Tendencja widoczna od kilku lat utrzymuje si¢ gdzie
drastycznie zmalala liczba probleméw dotyczacych uméw zawartych poza lokalem

przedsiebiorstwa.



Porady w zalezno$ci od gléwnego problemu:

W zaleznosci od gtéwnego problemu porad najwigcej dotyczyto:

A. wadliwosci towarow i nienalezytego wykonania umow: w roku 2023 — 1202 porady,
awroku 2024 - 1321, z czego najwigcej porad w zakresie umow zawartych w tradycyjnej
formie tj. w lokalu sprzedawcy Iub kiedy nie miato to znaczenia — w roku 2023 — 1025, a w roku
2024- 1176; na odlegtos¢ w 2023 roku 162, a w roku 2024 — 139: poza lokalem
przedsigbiorstwa w 2023 roku — 15, a w roku 2024 — 6. Nadal utrzymuje si¢ znaczna réznica
miegdzy iloscig porad dotyczacych uméw zawartych w tradycyjnych sklepach i na odleglosé
w stosunku do tych zawartych poza siedziba przedsiebiorcy.

B. rozwigzania umowy: w roku 2023 — 261, w roku 2024 — 229 z czego w lokalu w 2023 roku—
105, 122 na odlegtosé. a tylko 34 (w roku 2022 — 60) poza lokalem przedsiebiorstwa. W roku
2024 zas 61 w lokalu, 142 na odleglos¢, a 26 poza lokalem przedsiebiorstwa. Dane pokazuja,
ze w 2023r. najwicksza liczba konsumentow chceiata zlozy¢ rezygnacje w odniesieniu do umow
zawieranych na odlegltos¢, w drugiej kolejnosci tradycyjnie, a najmniejsza w zakresie uméw
zawartych poza lokalem przedsigbiorstwa. To pokazuje ponowny i znaczny spadek dotyczacy
rezygnacji z uméw zawartych poza lokalem przedsigbiorstwa w stosunku do lat ubieglych
ze 119 w roku 2019, na 79 w roku 2020, nast¢pnie w roku 2021/2022 na 63/60. Widoczny jest
trend spadkowy porad dotyczacy umow zawieranych poza lokalem przedsigbiorstwa na tzw.
pokazach handlowych w roku 2024 — tylko 38. Wynika to prawdopodobnie z niemoznosci
sprzedazy w okresie pandemii i koniecznos$ci zmiany branzy przez przedsigbiorcow
handlujacych na pokazach, a takze ze zmiany przepisow ustawy o prawach konsumenta
1 bardziej restrykcyjnych zasad dotyczacych ich zawierania, a przede wszystkim niemozliwosci

pobierania zaplaty w okresie 14 dni pozwalajacych na odstapienie od umowy.

C. nieuczciwych praktyk rynkowych — w roku 2023 — 84, a w roku 2024r. - 114, z czego
najwiecej porad dotyczylo uméw zawartych w lokalu przedsiebiorstwa lub gdy nie miato
to znaczenia — w 2023 — 50, a w roku 2024 - 81, na odlegtos¢ — w roku 2023 — 28, a w roku
2024 - 32), a poza lokalem w 2023 roku 6, a w roku 2024 - 1.

D. warunkéw uméw w tym niedozwolonych postanowien — w roku 2023 — 366, a w roku
2024 - 357, z czego odpowiednio w latach 2023/2024 — 321/308 dotyczyto uméw w lokalu,
41/44 na odlegloéc i 4/5 poza lokalem przedsiebiorstwa.



E. innych — w 2023 roku 83, a w roku 2024 95 z czego odpowiednio w latach 2023/2024 -
64/84 w lokalu przedsigbiorcy, na odleglosé 19/11. Porad dotyczacych umow zawartych poza

lokalem przedsiebiorstwa w 2023 i 2024 roku nie odnotowano.

Podsumowujac, w zakresie wadliwoscei i warunkow umow najwigcej problemow zglaszali
konsumenci zawierajacy umowy w tradycyjny sposob w lokalu przedsigbiorstwa. Podobnie
w zakresie nieuczciwych praktyk rynkowych oraz rozwigzania umowy najwiecej porad

dotyczylo umow zawartych w siedzibie przedsigbiorcy.

Porady w odniesieniu do branzy;

A. w zakresie sprzedazy
W 2023r. w zaleznosci od sektora/ branzy (ponizej 4 najpopularniejsze sektory) udzielono:

l.urzadzenia gospodarstwa domowego, urzadzenia elektroniczne i sprzet komputerowy
(RTV AGD) — 349 porad;

2.0dziez i obuwie — 268 porad - spadek do roku 2022 i utrzymujacy si¢ spadek w odniesieniu

do lat poprzednich
3.meble i artykuly wyposazenia wnetrz— 190 porad,

4.samochody i $rodki transportu osobistego - 99 porady.

W 2024 roku w zaleznosci od sektora/branzy (ponizej 4 najpopularniejsze sektory) udzielono:

1. urzadzenia gospodarstwa domowego, urzadzenia elektroniczne i sprzet komputerowy

(RTV AGD) - 389 wzrost w stosunku do roku poprzedniego o 40 porad;

2. odziez i obuwie — 304 porady (rok 2023 — 268; rok 2022- 329: rok 2021 — 282: rok 2020 —
354; rok 2019 —539; rok 2018 — 573, rok 2017 — 650, rok 2016 — 823, rok 2015 - 961, rok 2014
— 1170). W ciagu dziesigciu ostatnich lat ilos¢ porad w sprawie obuwia i odziezy spadla mniej

wigcej 0 3/4;
3. meble i artykuly wyposazenia wnetrz — 163 porad (rok 2023 — 190);

4. samochody i $rodki transportu osobistego — 123 ( rok 2023 - 99 porad).




B. W zakresie uslug
W 2023 roku w zaleznosci od sektora/branzy (ponizej 4 najpopularniejsze sektory) udzielono

1. transportowe — 155 (rok 2022- 101; rok 2021 —41; rok 2020- 52; rok 2019 - 40:rok 2018 -

41) znaczny wzrost do lat ubieglych.

2. biezaca konserwacja, utrzymanie domu, drobne naprawy, pielegnacja- 119 (rok 2022 —
167; rok 2021 — 146; rok 2020 — 158; rok 2019 — 201).

3. telekomunikacyjne — 106 prawie identyczna ilo$¢ do roku ubieglego (rok 2022 — 105; rok
2021 — 146; rok 2020 — 163; rok 2019 — 207; rok 2018 — 254, rok 2017 - 384; rok 2016 — 331,
rok 2015 — 373, rok 2014 — 314); sukcesywny spadek porad w branzy telekomunikacyjne;j.
Aktualnie problemy dotycza najczesciej nienalezytego wykonywania umow czy warunkow

umow, a takze nieuczciwych praktyk wprowadzajacych w blad na etapie ich zawierania.

4. sektor energetyczny i wodny — 100 porad — niemal tyle samo, co w roku poprzednim (rok

2022 —101; rok 2021 — 91; rok 2020 —80; rok 2019 — 117; rok 2018 — 123).

W 2024 roku w zaleznosci od scktora/branzy (ponizej 4 najpopularniejsze sektory) udzielono:

l.transportowe — 160 (rok 2023 — 155; rok 2022- 101; rok 2021 — 41; rok 2020- 52; rok 2019
- 40:;rok 2018 - 41) znaczny wzrost do lat ubieglych 2019/21

2. telekomunikacyjne — 125 lekki wzrost do roku ubiegltego (rok 2023 — 106; rok 2022 — 105;
rok 2021 — 146; rok 2020 — 163; rok 2019 — 207; rok 2018 — 254, rok 2017 - 384; rok 2016 —
331, rok 2015 — 373, rok 2014 — 314); sukcesywny spadek porad w branzy telekomunikacyjnej
i podobna liczba na przestrzeni 2022-2024. Aktualnie problemy dotycza najczescie
nienalezytego wykonywania umow czy warunkéw umow, a takze nieuczciwych praktyk

wprowadzajacych w blad na etapie ich zawierania

3. biezgca konserwacja, utrzymanie domu, drobne naprawy, pielegnacja- 117 (rok 2023 —
119; rok 2022 — 167; rok 2021 — 146; rok 2020 — 158; rok 2019 —201).

4. w branzy turystycznej wzrost 101 (2023 - 68; 2022 — 79; 2021-91; znaczny spadek
w stosunku do roku 2020 — 318 i lat 2017- 2019).




Na lekko wyzszym poziomie do roku ubieglego ksztaltowata si¢ ilos¢ porad w zakresie
ubezpieczen — 83 (2023- 71:;2022 — 85; 89/93 w 2021/2020z tendencjg spadkowa do lat
poprzednich (rok 2019 — 147, rok 2018 — 132, rok 2017 — 165, rok 2016 — 149, rok 2015 — 188,
rok 2014 — 194). W kategorii ustug finansowych w 2024 roku zanotowano 64 porady ( rok 2023
—51; rok — 2022 — 98; rok 2021- 54; rok 2020- 104; rok 2019 — 128).

W zakresie konserwacji i naprawy pojazdow udzielono 40 porad (w roku 2023 — 41;w roku
2022 - 53; w roku 2021 — 59; w roku 2020 -72; w roku 2019 - 77), a w zakresie zwigzanym
z rynkiem nieruchomosci — 47 (rok 2023 — 38:rok 2022 — 46; rok 2021 — 54; rok 2020 — 43, rok
2019 -57).

Statystyki pokazuja, ze w roku 2023 najpopularniejsze byly zagadnienia z zakresu uslug
transportowych (parkingi), branzy energetycznej oraz telekomunikacji. Natomiast
w roku 2024 najpopularniejsze byly uslugi transportowe i telekomunikacyjne

oraz nastapil wzrost porad dot. zagadnien turystycznych w stosunku do roku ubieglego.

W roku 2024 podobnie jak w latach 2023/2018 nadal popularne byly zagadnienia z rynku
motoryzacyjnego. W sumie w zakresie sprzedazy i ustug w tych branzach udzielono 163 porady
(w roku 2023 — 141;w roku 2022 — 146; roku 2021- 202; w roku 2020 — 203; w roku 2019 —
237).

W 2023r. przy okazji porad udostgpniono w sumie 120 wzoréw i gotowych pism, w tym

procesowych, a w 2024r. 116.

Liczba porad i informacji udzielonych pisemnie — gléwnie droga elektroniczng wyniosta 186

(2023 — 228; w 2022 — 272; 2021 — 345, 2020 — 391; 2019 - 201).

II. Wystepowanie do przedsi¢biorcéw w sprawach ochrony praw i interesow

konsumentéw.

W 2023r. do rzecznika wptyneto 325 wnioskow, z czego w 305 sprawach Rzecznik wystapit
do przedsigbiorcow (w tym 12 interwencji podjetych zostato telefonicznie lub elektronicznie).
W sumie w 22 przypadkach lgcznie sprawe przekazano do rozpatrzenia wg wiasciwosci (8),
wycofano (12), nastapita odmowa wystapienia (1), a takze nie podjeto wystagpienia z powodu

nieusunigcia brakoéw wniosku (1).




W roku 2024r. do rzecznika wplyngto 341 wnioskow, z czego w 325 sprawach Rzecznik
wystapil/i do 343 przedsigbiorcow, (w tym 15 interwencji podjetych zostalo telefonicznie
lub elektronicznie). W sumie w 12 przypadkach tacznie udzielono wyjasnien konsumentom (3),
wycofano (6), nastapila odmowa wystapienia (3), a takze nie podjeto wystgpienia z powodu

nieusunigcia brakow wniosku (5).

Zdarza sig¢, ze w ramach jednej sprawy podejmowane s3a wystapienia do wiecej niz jednego
przedsigbiorcy. Zdarzaja si¢ takze przypadki, ze z uwagi na niekompletno$é materiatu
dostarczonego przez konsumenta lub okolicznosci sprawy konieczne jest wystapienie do wigce;j
niz jednego przedsigbiorcy np. zaréwno do sprzedawcy jak i gwaranta. Sredni czas wystapienia

od daty zlozenia wniosku w 2023 roku wyniost 10,5 dnia; a w roku 2024 12 dni.
W zaleznosci od glownego problemu najwig¢cej w latach 2023/2024 wystapien dotyczylo:

A. wadliwosci towaréw i nienalezytego wykonania umoéw — 207/220 wystapien, z czego
najwiecej — 149/163 w zakresie umow zawartych w tradycyjnej formie tj. w lokalu sprzedawcy,

50/51 na odlegtos¢, 8/6 poza lokalem przedsigbiorstwa.

B. rozwigzania umowy — 45/37, z czego 29/30 wystapien w zakresie uméw zawartych
na odleglos¢, a 8/3 w odniesieniu do umow zawartych w lokalu sprzedawcy lub bez znaczenia
dla zawartej umowy oraz 8/4 wystapien w zakresie umow zawartych poza lokalem

przedsiebiorstwa.

C. warunkow umoéw w tym niedozwolonych postanowien — 15/18, z czego 11/12 dotyczylo

umow w lokalu i 4/6 na odleglosé.

D. nieuczciwych praktyk rynkowych — 9/19, z czego 7/13 wystapien dotyczylo umoéw
zawartych w lokalu przedsigbiorstwa, a 2/6 na odleglos¢.

E. innych — 12/18 z czego 11 wystgpien dotyczyly uméw zawartych w lokalu, a 7 na odleglosc.

W zakresie warunkéw uméw w roku 2023 najwigcej wystgpien dotyczylo uméw zawartych
w lokalu przedsigbiorstwa i podobnie w roku 2024. Natomiast w zakresie rozwigzania umow
przewazajace byly wystgpienia dotyczace tych zawartych na odleglosc (2023 -29; 2024 - 30),

a umow poza lokalem przedsigbiorstwa i w lokalu — 61 4.




A. Wystgpienia w zakresie sprzedazy

Ilos¢ wystapien w 2023r.w zaleznoSci od sektora/branzy (ponizej 5 najpopularniejszych

sektorow):

1. odziez i obuwie — 90 (rok 2022 — 79; rok 2021 — 68; rok 2020 — 68; rok 2019 — 139, rok
2018 - 173, rok 2017 — 185, rok 2016 — 247, rok 2015 — 241, rok 2014 —298). W latach 2014 -
2019 ilo$¢ wystapienn w sprawie obuwia i odziezy sukcesywnie spadala i w latach 2020-2023

pozostaje na podobnym poziomie.

2. urzadzenia gospodarstwa domowego, urzadzenia elektroniczne i sprz¢t komputerowy
— 50 wystapien (rok 2022 — 49; rok 2021 —47; rok 2020 — 60; rok 2019 — 60).

3. meble i artykuly wyposazenia wngtrz — 33 wystapienia (rok 2022 — 25; rok 2021 -24; rok
2020 —22: rok 2019 — 25, rok 2018 — 13); podobna ilos¢ do lat poprzednich.

5. samochody i $rodki transportu osobistego — 9 wystapien (rok 2022 — 5; rok 2021 — 8; rok
2020 — 7: rok 2019 — 14).

Ilo$¢ wystapien w 2024r. w zaleznoSci od sektora/branzy (ponizej 5 najpopularniejszych

sektorow):

1. odziez i obuwie — 81 (rok 2023 — 90; rok 2022 — 79; rok 2021 — 68; rok 2020 — 68; rok 2019
— 139, rok 2018 - 173, rok 2017 — 185, rok 2016 — 247, rok 2015 — 241, rok 2014 — 298).
W latach 2014 - 2019 ilo$¢ wystapien w sprawie obuwia i odziezy sukcesywnie spadala

i w latach 2020-2024 pozostaje na podobnym poziomie.

2. urzgdzenia gospodarstwa domowego, urzadzenia elektroniczne i sprzet komputerowy

— 45 wystgpien (rok 2023- 50; rok 2022 — 49; rok 2021 —47; rok 2020 — 60; rok 2019 — 60).

3. meble i artykuly wyposazenia wnetrz — 22 wystapienia (rok 2023 — 33; rok 2022 - 25; rok
2021 -24; rok 2020 — 22; rok 2019 — 25, rok 2018 — 13); podobna ilo$¢ do lat poprzednich
z spadkiem w stos. do roku 2023.

4. samochody i $rodki transportu osobistego — 12 wystgpien (rok 2023 — 9 rok 2022 — 5; rok
2021 — 8; rok 2020 — 7; rok 2019 — 14).



B. W zakresie uslug

Ilosé wystapien w 2023r. w zaleznosci od sektora/branzy (ponizej 5 najpopularniejszych

sektorow):

1. telekomunikacyjne— 19 wystapien (rok 2022 — 19; rok 2021 -26; rok 2020 — 33; rok 2019 —
29).

2. turystyka i rekreacja— 16 wystapien (rok 2022- 17; rok 2021- 17; rok 2020 — 24; rok 2019
—13).

3. sektor energetyczny i wodny — 13 wystapien (rok 2022- 8; rok 2021 — 8; rok 2020 — 10; rok
2019 — 14).

4.biezgca konserwacja i utrzymanie domu — 12 wystapien (rok 2022 — 19; rok 2021 — 17;
rok 2020 — 12; rok 2019 — 32).

5. transportowe — 8 wystapien (rok 2022 — 14; rok 2021 — 8; rok 2020 — 11; rok 2019 - 8).

W roku 2023, podobnie jak w latach ubiegtych, w zakresie ustug najwiecej wystapien dotyczyto
ustug telekomunikacyjnych. llo$¢ wystapien w/w sektorach jest podobna do roku ubieglego,

z tendencja wzrostowa w sektorze energetycznym.

Ilo$¢é wystapien w 2024r. w zaleznoS$ci od sektora/branzy (ponizej 5 najpopularniejszych

sektorow):

1. telekomunikacyjne— 30 wystapien (rok 2023 — 19; rok 2022 — 19; rok 2021 -26; rok 2020 —
33; rok 2019 - 29).

2. turystyka i rekreacja— 28 wystapien (rok 2023 — 16; rok 2022- 17; rok 2021- 17; rok 2020
—24; rok 2019 — 13).

3. biezaca konserwacja i utrzymanie domu — 13 wystapien (rok 2023- 12; rok 2022 — 19; rok
2021 — 17; rok 2020 — 12; rok 2019 — 32).

4. transportowe — 10 wystgpien (rok 2023 — 8; rok 2022 — 14; rok 2021 — 8; rok 2020 — 11;
rok 2019 — 8).

W zaleznosci od sposobu zawarcia umowy w roku 2023 najwigcej spraw dotyczylo umow

zawartych w siedzibie sprzedawcy 175, nastgpnie na odleglos¢ — 97 i poza lokalem




przedsigbiorstwa— 16. Podobnie w 2024 roku najwigcej wystapien dotyczyto uméw zawartych

w lokalu, na odlegltos¢ — 100, a poza lokalem przedsigbiorstwa — 9.
C) Skutecznos¢ wystapien:

W 2023 roku do rzecznika wplyneto ogotem 325 wnioskow, z czego w 305 sprawach podjeto
318 wystgpien do przedsigbiorcéw. Ilo$¢ wystapien jest wyzsza niz spraw, z uwagi na to,
ze zdarzaja si¢ sprawy, w ktorych wystgpienia kierowane sa do wigcej niz jednego
przedsigbiorcy. Spraw zakonczonych pozytywnie byto 138, a negatywnie 105. W 17 sprawach
przedsigbiorcy zaproponowali ponowne rozpatrzenie sprawy, w 16 przedmiotem wystapienia
byto uzyskanie wyjasnien, a w 27 sprawach przedsigbiorcy nie udzielili odpowiedzi, i tym

samym nie byto mozliwosci polubownego zakonczenia czy wyjasnienia sprawy.

W 2024 roku do rzecznika wplyngto ogotem 341 wnioskow, z czego w 325 sprawach podjeto
lub zostang podj¢te 343 wystapienia do przedsigbiorcow. [los¢ wystapien jest wyzsza niz spraw,
z uwagi na to, ze zdarzaja si¢ sprawy, w ktorych wystapienia kierowane sg do wiecej niz
jednego przedsigbiorcy. Spraw zakonczonych pozytywnie na dziefi 08.01.2024r. odnotowano
133, negatywnie 95, a 46 pozostaje w toku. W 19 sprawach przedsi¢biorcy zaproponowali
ponowne rozpatrzenie sprawy, w 23 przedmiotem wystapienia bylo uzyskanie wyjasnien, a w 9
sprawach przedsigbiorcy nie udzielili odpowiedzi, i tym samym nie bylo mozliwosci

polubownego zakonczenia czy wyjasnienia sprawy.

Zaznaczy¢ nalezy, ze nie zawsze roszczenia konsumentéw sg uzasadnione, albo brak jest
dowodéw, ktére pozwolityby przeforsowaé racje konsumentow. Zdarza sie tez tak,
ze przedsigbiorcy mimo podtrzymywania stanowiska o braku zasadnos$ci reklamacji proponuja
polubowne zakoniczenie sporu. W bardzo wielu sprawach istota sporu dotyczy nie tyle
problemu prawnego, co okolicznosci faktycznych, w tym przede wszystkim wadliwosci
towaru. W takich przypadkach konieczna jest wiedza specjalistyczna, np. opinia rzeczoznawcy,
ktora rzecznik nie dysponuje, z kolei konsument rezygnuje z powolania rzeczoznawcy z uwagi

na koszty.

I1l. Wspoldzialanie z Delegaturami Urze¢du Ochrony Konkurencji i Konsumentéw,
organami Inspekeji Handlowej, Inspekeji Sanitarnej oraz organizacjami konsumenckimi

w zakresie ochrony konsumentow.



W 2023r. Rzecznik w 21 przypadkach podjat czynnosci w ramach wspétdziatania z UOKIK
(Centrala w Warszawie, Delegaturami w Bydgoszczy, Poznaniu, we Wroctawiu) — 13
zawiadomien i sygnalizacji, a takze Slaskim Wojewddzkim Inspektoratem Inspekcji Handlowej
w Katowicach, Urzegdem Dozoru Technicznego w Katowicach — 4 zawiadomienia
oraz Urzedem Skarbowym w Gliwicach i Krakowie, Urzgdem Ochrony Danych Osobowych

oraz rzeszowskim oddzialem Federacji Konsumentow.

W 2024r. Rzecznik w 16 przypadkach podjat czynnosci w ramach wspoldziatania z UOKiIK
(Centrala w Warszawie, Delegatura w Bydgoszczy) zlozyl w sumie 7 zawiadomien
i sygnalizacji, a takze Slaskim Wojewodzkim Inspektoratem Inspekcji Handlowej
w Katowicach — 6 wnioskéw o kontrole. Takze w dwdch przypadkach Rzecznik w zwiazku
ze zgloszonymi problemami zwrocit si¢ o informacje i konsultacje: do UOKIK w sprawie
przeprowadzonej kontroli kottéw CO i Rzecznika Praw Pacjenta w sprawie ustug i zabiegow

kosmetologicznych i medycyny estetyczne;j.

IV. Wytaczanie powdédztw na rzecz konsumentéw i wstgpowanie do toczacych sie

postgpowan.

W 2023r. Rzecznik sporzadzit 8 pozwow wnoszonych indywidualnie przez konsumentow (7
do sadu rejonowego, 1 do sadu polubownego). W jednym przypadku rzecznik wytoczyl
powddztwo o zaplat¢ na rzecz konsumenta. W toczacych si¢ postepowaniach sporzadzono 5
pism procesowych — w tym odpowiedZz na wezwanie sadu dot. zadania pozwu, odpowiedz
na sprzeciw pozwanego, wniosek o wszczgcie postgpowania egzekucyjnego o zabezpieczenie
roszczenia oraz zazalenie na postanowienie 0 umorzeniu postepowania przez prokuratora.
Warto zaznaczy¢, ze obsluga spraw procesowych nie ogranicza sie do jednego roku. czyli

okresu sprawozdawczego. Spraw o ukaranie w roku 2023r. zarejestrowano 28.

W 2024r. Rzecznik sporzadzit 4 pozwy, 2 sprzeciwy, 1 apelacje wnoszone indywidualnie przez
konsumentéw do sadu rejonowego. W jednym przypadku rzecznik wytoczyt powddztwo
o zaplate¢ na rzecz konsumenta. W toczacych si¢ postepowaniach sporzadzono 5 pism
procesowych — w tym odpowiedz na apelacje, wnioski o wszczecie egzekucji, zabezpieczenie
roszczenia. W dwoch sprawach sadowych Rzecznik wniost do sadu rejonowego istotny poglad

w sprawie. Spraw o ukaranie w roku 2024r. zarejestrowano 26.



Warto zaznaczy¢, ze obsluga spraw procesowych nie ogranicza si¢ do jednego roku, czyli
okresu sprawozdawczego. Sprawy, w ktorych rzecznik pomaga konsumentom lub w ktdrych
bierze udzial trwaja czgsto dluzej niz dwa lata i wigzg si¢ z koniecznos$cig sporzadzania

dalszych pism procesowych.

Z roku na rok mozna takze zaobserwowa¢ mniejsza cheé ze strony konsumentow
do korzystania z drogi procesowej. Sporo spraw konsumenckich ma zwykle wartosé
przedmiotu sporu, ktéra w poréwnaniu z ewentualnymi kosztami sadowymi i procesowymi jest
nizsza, co powoduje niechg¢ do korzystania z tej formy dochodzenia roszczen. Wiele spraw
konsumenckich nie trafia do sadu z uwagi na ryzyko dowodowe. Konsumenci czesto nie
posiadajg dostatecznych dowodow, wiele umoéw zawieranych jest ustnie. Ponadto jak pokazuja
statystyki dot. rodzaju spraw, z jakimi konsumenci zglaszajg si¢ do rzecznika wynika,
ze w wigkszosci sg to spory, w ktorych istota odnosi sig¢ do wadliwosci rzeczy czy ustugi, czy
tez wprowadzenia w blad. Cigzar dowodu spoczywa po stronie konsumenta, a wynik orzeczenia
w sprawach o wadliwo$¢ uzalezniony jest zwykle od dowodu w postaci opinii bieglego.
Konsumenci z uwagi na koszty nie chca konsultowac czy uzyskiwaé opinii specjalistow jeszcze
przedprocesowo, a koszty takich dowodéw w samym procesie powoduja niecheé¢ do kierowania
spraw do sadu. Nie bez znaczenia jest takze dlugos¢ postepowan sadowych. W przypadku
postgpowan w trybach nakazowych, orzeczenia wydawane sa w dosy¢ szybkich terminach,
jednakze przedluza si¢ procedura dorgczania pism i tym samym uzyskanie prawomocnosci,
co prawdopodobnie wynika z probleméw zwigzanych z obshuga administracyjna w sadach.
Konsumentow zniechgca takze ryzyko braku egzekwowalnosdci orzeczen. W dwoch sprawach
wytoczonych przez rzecznika na rzecz konsumentow zakonczonych zasagdzeniem zaplaty, gdzie
wartos$¢ przedmiotu sporu byla znaczna w jednej sprawie 9.900 zt., a w drugiej 75.829,52 zt.

nie udato si¢ wyegzekwowac naleznosci z uwagi na bezskuteczno$é egzekucii.

V. Edukacja

Rzecznik na biezgco w codziennych kontaktach z konsumentami udziela informaciji
o przystugujacych im prawach poza zgloszonym przez konsumenta problemem. Rzecznik
udostgpnia materialy w postaci broszur i ulotek, w tym w wiekszosci opracowanych
samodzielnie, a na stronie internetowej zamieszczony jest poradnik dla konsumentéw wraz
ze wzorami najpopularniejszych pism przydatnych w reklamacjach czy umowach zawieranych

na odleglo$¢ i poza lokalem przedsigbiorstwa.



ROK 2023
A. Edukacja mlodziezy:

W 2023r. Rzecznik przeprowadzil w tradycyjnej formie zaj¢cia edukacyjne w 4 szkolach
w Sosnowcu (w tym dwoch rocznikow klas VIII przypadajacych na osobne lata szkolne):

w sumie 22 jednostki lekcyjne — ok. 450 uczniow.

Ponadto Rzecznik przekazal Wydzialowi Edukacji Urzedu Miejskiego informacje otrzymane
z Urzedu Komisji Nadzoru Finansowego o cyklu webinariow dla uczniéw z prosba
o przekazanie do sosnowieckich szkot. Podobnie byly przekazywane informacje do Wydziatu
Polityki Spolecznej tut. UM o webinarach z cyberbezpieczenistwa na rynku finansowym

dla senioro6w prowadzonych przez Urzad Komisji Nadzoru Finansowego.

W roku 2023r. na prosbe studentow z Uniwersytetu Ekonomicznego w Katowicach Rzecznik
przygotowal material do prezentacji, w ktorej na przykiadzie prowadzonej sprawy nalezato
pokazac opis stanu faktycznego, dzialania rzecznika, stan prawny, naruszenia przedsigbiorcy
oraz zalecenia i rekomendacje dla konsumentdéw, aby ustrzec sie¢ podobnych naruszen oraz

gdzie zdobywac¢ informacje o prawach konsumenta.
B. Edukacja senioréow

W 2023r. Rzecznik przeprowadzit 7 spotkan edukacyjnych dla seniorow zakresu finansow
i cyberbezpieczenstwa oraz nowych przepisow reklamacyjnych — niezgodnosci z umowa,
gwarancji, a takze umow zawieranych poza lokalem przedsigbiorstwa. Jedno ze spotkan
edukacyjnych mialo miejsce w ramach Sosnowieckich Dni Seniora i odbylo si¢ przy
wspolpracy z Wydzialem Polityki Spolecznej Urzedu Miejskiego w Sosnowcu. Spotkania
z seniorami odbywaly sie takze we wspotpracy z Miejskim Osrodkiem Pomocy Spolecznej,
Klubami Seniora przy ulicy Dietla, Sobieskiego i Warszawskiej w Sosnowcu a takze Biur
Poselskich posta Mateusza Bochenka i Wiodzimierza Czarzastego. Podczas spotkania Rzecznik
przekazal praktyczne informacje dotyczace praw reklamacyjnych, zagrozen w sieci podczas
dokonywania zakupéw oraz realizowania ustug finansowych, zawierania umow na pokazach

handlowych i domach konsumentéw, a takze wyposazy! senioréw w materialy edukacyjne.




ROK 2024
A. Edukacja mlodziezy

W 2024r. Rzecznik przeprowadzil w tradycyjnej formie zajecia edukacyjne w 4 szkolach
w Sosnowcu w Technikum Transportowym, Samochodowym, Architektoniczno- Budowlanym
oraz w Liceum dla Dorostych. Zajecia z Rzecznikiem w technikach cieszg sie co roku bardzo
duzym zainteresowaniem i miodziez che¢tnie i interaktywnie bierze udzial w omawianiu
zagadnien dot. praw konsumenckich zwlaszcza w ich praktycznym aspekcie, ktéry wlasnie
Rzecznik jest w stanie przekaza¢, inaczej niz nauczyciel, ktéry najezgsciej bazuje na wiedzy

teoretycznej.

Podobnie jak w roku 2023 takze w 2024 na prosbe studentow z Uniwersytetu Ekonomicznego
w Katowicach Rzecznik przygotowal material do prezentacji, w ktorej na przykladzie
prowadzonej sprawy nalezalo pokaza¢ opis stanu faktycznego, dzialania rzecznika, stan
prawny, naruszenia przedsigbiorcy oraz zalecenia i rekomendacje dla konsumentow, aby

ustrzec si¢ podobnych naruszen oraz gdzie zdobywa¢ informacje o prawach konsumenta.

W 2024r. Rzecznik opracowal prezentacj¢ oraz komentarz do prezentacji ., Konsument i jego
prawa” i przestal do wszystkich sosnowieckich szkét ponadpodstawowych jako materiat

edukacyjny dla nauczycieli i uczniow do wykorzystania w trakcie zajec.
B. Edukacja senioréow

Rzecznik Konsumentow kierujge si¢ bardzo dobrymi doswiadczeniami ze wspotpracy z Policja
w zakresie edukacji konsumenckiej w 2024r. zwrocit sie do Centralnego Biura Zwalczania
Cyberprzestgpczosci z propozycja uczestnictwa przedstawicieli Policji w  spotkaniu
z sosnowieckimi seniorami dotyczacym cyberbezpieczenstwa organizowanym
w Zaglebiowskiej Mediatece przy okazji Swiatowego Dnia Konsumenta. Propozycja spotkata
si¢ z akceptacja i w dniu 15.03.2024r. odbylo si¢ spotkanie z udzialem eksperta CBZC

i rzecznika.

W 2024r. Rzecznik kontynuowal wspotprace z Wydzialem Polityki Spolecznej UM celem
upowszechnienia wsrdéd seniorow informacji o webinariach edukacyjnych dla senioréw i ich
opiekunow realizowanych przez Urzad Komisji Nadzoru Finansowego oraz zamieszczal

na swojej stronie informacje o wydarzeniach edukacyjnych:

..Na co uwazac i jak nie dac si¢ oszuka¢ w Internecie — bankowos¢ elektroniczna dla seniorow

I edycja™ 24.04.2024r.



Na co uwazac i jak nie dac si¢ oszuka¢ w Internecie — bankowos¢ elektroniczna dla seniorow

1T edycja™ 18.06.2024r.

..Na co uwazac i jak nie dac si¢ oszuka¢ w Internecie — bankowos¢ elektroniczna dla seniorow

III edycja™ 11.09.2024r.

Jak samodzielnie weryfikowa¢ oferty inwestycyjne. Okazja czy oszustwo — sprawdz zanim

podejmiesz decyzje inwestycyjng” 20.09.2024x.

.Oszukancze Inwestycje — jak si¢ przed nimi ustrzec i co zrobi¢ gdy padniemy ofiarg

przestepcow™ 18.11.2024r.

Rzecznik wzigt takze udzial w Dniach Seniora w Sali Widowiskowo — Koncertowej Muza

przekazal materiaty edukacyjne dot. reklamacji konsumenckich oraz cyberbezpieczenstwa.

VI. Podejmowanie dzialan w zakresie niedozwolonych postanowien umownych, ustawy
o przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom rynkowym, ustawy o dochodzeniu roszezen
W postgpowaniu grupowym, wystepowania w sprawach o wykroczenia na szkode

konsumentéw, przedstawiania sadowi istotnego pogladu dla sprawy.

Rzecznik na biezaco rozpatrujgc wnioski konsumentow sktadane w indywidualnych sprawach,
podejmuje dziatania w formie wezwan przedsigbiorcow do wyeliminowania niedozwolonych
zapisbw w umowach czy tez innych stosowanych wzorcach umownych oraz zaniechania
stosowania nieuczciwych praktyk rynkowych. W wigkszosci przedsigbiorcy stosujg sie
do wezwan Rzecznika. W latach 2023/2024 réwniez zachodzily podstawy do interwencji
w sprawach, w ktérych zachowania przedsigbiorcow odnosily sie do szerszego kregu
konsumentow, a polegaly na stosowaniu niedozwolonych czy niejasnych postanowien
w umowach czy regulaminach, a takze wprowadzania konsumentéw w blad zaréwno poprzez
dziatanie - przekazywanie blednych informacji jak i zaniechanie udzielania obowigzkowych
informacji, w tym o przystugujgcych prawach. Najczeséciej spotykane nieprawidlowosci

dotycza stosowanych przez przedsiebiorcow regulaminow.

VII. Praca w Krajowej Radzie Rzecznikéw Konsumentéw:

Od roku 2013 Rzecznik uczestniczy w posiedzeniach Krajowej Rady Rzecznikow

Konsumentéw na zaproszenie Prezesa UOKIK. Od roku 2016 Rzecznik jest czionkiem




Krajowej Rady Rzecznikéw Konsumentow. W latach 2016 — 2018 pehnit funkcje sekretarza
KRRK. Obecnie pelni funkcje wiceprzewodniczacej KRRK. Po zmianie procedury
wyznaczania na cztonka rady w 2018r. od 15.01.2020r. sktad Rady zostat poszerzony do 16 —
tu czlonkéw zgodnie z iloscia wojewodztw, w zwigzku z tym Rzecznik reprezentuje teren
wojewodztwa slaskiego. Pelnige funkcj¢ czlonka Rady Rzecznik pozostaje w stalym kontakcie
z rzecznikami z regionu zarowno z wlasnej inicjatywy, jak i rzecznikow w terenie. W roku
2023r. prezes UOKIK jeden raz zwolal posiedzenie Rady. W roku 2024 zaplanowane i zwolane
posiedzenie nie odbylo si¢ z uwagi na inne obowigzki Prezesa UOKIiK. Niezaleznie
od posiedzen wyznaczanych przez Prezesa UOKIK Rada stale prowadzi aktywno$é dotyczaca
biezacych spraw konsumenckich oraz planowanych zmian legislacyjnych. Rzecznik pozostaje
w stalym kontakcie w rzecznikami z woj. slaskiego. W 2023r. zorganizowal spotkanie robocze
dla rzecznikéw z woj. slaskiego, a takze szkolenie dla rzecznikéw i pracownikéw biur
rzecznikow z zakresu nowo wprowadzonych przepisow dot. tresci cyfrowych. W 2024 rzecznik
koordynowal organizacj¢ ogolnopolskiego szkolenia dla rzecznikow przeprowadzonego przez
PZU, a takze udzial rzecznikow z woj. $laskiego w organizowanym na Uniwersytecie
Ekonomicznym w Katowicach ,, Dniu Rzecznika Finansowego™ oraz ,.Swiatowego Dnia

Konsumenta™.

Rzecznik zorganizowal takze spotkanie edukacyjne dla rzecznikow z woj. $laskiego z udzialem
przedstawicieli Urzgdu Komunikacji Elektronicznej z zakresu cyberbezpieczenstwa, w ktorym
wzigli udzial takze przedstawiciele Rzecznika Finansowego w zakresie problemow

i aktualnych zagadnien z rynku finansowego oraz przedstawiciele UOKIK.
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