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I.  Uwagi ogdlne o dziatalnosci Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Tychach
1. Przepisy regulujace zakres dziatania Miejskiego Rzecznika Konsumentéw

Aktem nadrzednym regulujgcym problematyke ochrony intereséw konsumenta jest
Konstytucja Rzeczypospolitej Polskiej, ktora w art. 76 zobowigzuje wtadze publiczne do
zapewnienia ochrony konsumentom, uzytkownikom i najemcom przed dziataniami
zagrazajgcymi ich zdrowiu, prywatnosci i bezpieczenstwu oraz przed nieuczciwymi
praktykami rynkowymi. Konstytucja pozostawia ustalenie zakresu tejze ochrony ustawom
szczegolnym.

Ustawa z dnia 5 czerwca 1998 roku o samorzgdzie powiatowym (Dz. U. z 2001 r.
Nr 142 poz. 1592 z p6zn. zm.) zaktada natomiast, ze ochrona praw konsumenta nalezy
do zadan powiatu.

W oparciu o przepisy wynikajgce z ustawy o ochronie konkurenciji i konsumentow
z dnia 16 lutego 2007 roku (Dz. U. nr 50, poz. 331 z p6zn. zm.) nalezy uznaé, iz
podstawowym i nadrzednym celem Miejskiego Rzecznika Konsumentéw jest ochrona
praw i interesbw konsumentéw. Zadanie to realizowane jest miedzy innymi poprzez:
zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej; skfadanie
wnioskdw w sprawie stanowienia i zmiany przepisdbw prawa miejscowego w zakresie
ochrony interesow konsumentéw; wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach
ochrony praw i interesow konsumentdéw; wspétdziatanie z witasciwymi miejscowo
delegaturami Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, organami Inspekcji
Handlowej, organizacjami konsumenckimi oraz wykonywanie innych zadan okreslonych
w ustawie lub w przepisach odrebnych.

Rzecznik Konsumentow moze réwniez wytaczaé powddztwa na rzecz
konsumentéw oraz wstepowac, za ich zgodg, do toczgcego sie juz postepowania
w sprawach o ochrone ich intereséw. Zobowigzany jest takze przekazywac na biezgco
delegaturom Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw wnioski i sygnalizowaé
problemy dotyczgce ochrony konsumentéw, ktére wymagajg podjecia dziatan przez
organy administracji rzgdowe;.

W sprawach o wykroczenia popetnione na szkode konsumentéw Rzecznik

Konsumentdéw moze natomiast petni¢ funkcje oskarzyciela publicznego w rozumieniu
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przepisow ustawy z dnia 24 sierpnia 2001 roku Kodeks postepowania w sprawach
o wykroczenia (Dz. U. Nr 106, poz. 1148, z p6zn. zm.).

Ustawa kodeks postepowania cywilnego z dnia 17 listopada 1964 roku (Dz. U.
21964 Nr 43 poz. 296 z pozn. zm.) stanowi zas podstawe do przedstawienia przez
Rzecznika sgdowi istotnego dla sprawy pogladu.

Dodatkowym obowigzkiem natozonym przez Prezydenta Miasta Tychy w
Zarzgdzeniu nr 120/50/16 z dnia 26 lipca 2016 roku w sprawie szczegotowego
regulaminu organizacyjnego samodzielnego stanowiska Miejskiego Rzecznika

Konsumentow jest prowadzenie edukacji konsumenckiej.

2. Strukturai organizacja biurarzecznika

1. Wojewédztwo Slaskie

2. Miasto Tychy

/Powiat

3. PRK/ Miejski Rzecznik Konsumentéw
MRK

4. Imie i nazwisko Rzecznika Konsumentow Katarzyna Szostak — Zjawiony
5. Wyksztatcenie (np. wyzsze prawnicze) Wyzsze prawnicze

6. Funkcja Rzecznika Konsumentoéw jest TAK

wykonywana w pelnym wymiarze czasu pracy
(1 etat). Prosze napisaé¢ TAK lub NIE.

NIE DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY | y etaty
ODPOWIEDZIELI ,,TAK” NA PYT. 6 5
7. Funkcja Rzecznika Konsumentéw jest ) % etatu
wykonywana w niepetnym wymiarze czasu 2
pracy. Prosze zaznaczyé odpowiednia - A etatu
odpowiedz. 1

- A etatu

- inne, np. dyzury

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

8. Liczba dni/godzin w tygodniu, w ktérych
wykonywane s3 zadania Rzecznika
Konsumentéw (np. 5 razy w tygodniu po 3
godziny).

9. Rzecznik dziata w ramach wyodrebnionego | TAK
biura (art. 40 pkt 4 ustawy z dnia 16 lutego
2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow
Dz. U. Nr 50, poz. 331 ze zm.) Prosze napisac¢
TAK lub NIE.

10. Rzecznik Konsumentéw w ramach TAK
dziatalnosci Rzecznika korzysta z pomocy
innych osoéb. Prosze napisa¢ TAK lub NIE.

11. Liczba oséb, ktora stale pomaga 2
Rzecznikowi Konsumentéw w wykonywaniu
obowiazkéw Rzecznika (jesli liczba nie jest
stala, to wpisa¢ srednia liczbe).
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Il. Realizacja zadan wynikajacych z ustawy z dnia 16 lutego 2007 roku
0 ochronie konkurencji i konsumentow

Schemat opracowania niniejszego sprawozdania:

UMOWY

PORADY
I INFORMACIE PRAWNE

UStUGI

UMOWY NA ODLEGtOSC |
POZA LOKALEM
PRZEDSIEBIORSTWA

WYSTAPIENIA UStUGI

UMOWY NA ODLEGtOSC |
POZA LOKALEM
PRZEDSIEBIORSTWA

WSPOtDZIALANIE Z INNYMI
ORGANIZACJAMI

POWODZTWA CYWILNE

ZADANIA

ma SPRAWY O WYKROCZENIA G WNIOSKI O UKARANIE

WYKEADY W SZKOtACH
md EDUKACIA KONSUMENCKA

PRELEKCIE, SPOTKANIA

INFORMACIE | WYWIADY
PRASOWE

WSPOLPRACA Z SRODKAMI
MASOWEGO PRZEKAZU

OPRACOWANIA,
PUBLIKACJE WEASNE
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1. Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony interesé6w konsumentéw

Miejski Rzecznik Konsumentow w sprawach zwigzanych z ochrong praw
i interesdw konsumentéw przyjmuje konsumentow osobiscie lub poprzez pracownika
biura, codziennie, w petnym wymiarze czasu pracy. Porady udzielane sg w réznorakiej
formie, zaréwno ustnej, jak i pisemnej badz w formie elektronicznej. Generalnie, forma
udzielenia porady jest uzgadniana indywidualnie, w zaleznosci od potrzeby zgtaszane;j
przez konsumenta.

Wnoszone sprawy rejestrowane sg w formie papierowej oraz elektroniczne;j
w podziale na nastepujgce kategorie: porady prawne, pomoc w sporzgdzeniu pisma,
interwencja telefoniczna u przedsiebiorcy, wezwanie do usuniecia brakéw formalnych
podania/wniosku o interwencje, wstgpienie rzecznika do sprawy za zgodg konsumenta,
wskazanie organu wiasciwego do rozpoznania sprawy, pismo do wiadomosci rzecznika,
inne. Kazda zgtaszana przez konsumenta skarga odnotowywana jest rowniez na
formularzu notatki stuzbowej wprowadzonym w tut. biurze w lipcu 2009 roku, ktéry
w kolejnym okresie zostat dostosowany do biezgcych potrzeb. Notatka taka zawiera m.in.
informacje odnosnie sposobu przyjecia skargi konsumenta, rodzaju podjetych przez
Rzecznika dziatah oraz wyniku przeprowadzonego postepowania.

Podczas spotkania pracownicy Wydzialu przedstawiajg konsumentom prawne
mozliwosci rozwigzania zgtoszonego problemu, analizujg zasadnos¢ skargi, wskazujg
konsumentom witasciwe instytucje swiadczgce rowniez pomoc w zakresie ochrony ich

interesdw badz instruujg skarzgcych przy sporzgdzaniu réznego rodzaju pism.

Realizujgc obowigzek wykonywania bezptatnego poradnictwa konsumenckiego
i informaciji prawnej Miejski Rzecznik Konsumentéw udzielit w roku ubiegtym 3.932 porad
(w roku 2016 — 3.847 porad). Pomimo wigkszej ilosci udzielonych porad, w poréwnaniu

do roku ubiegtego, ich struktura przedstawia sie niemalze identycznie.
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Wykres nr 1: Porady prawne w latach 2011-2017

Zrédfo: Opracowanie wiasne Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Tychach

porady ustne 3362 porady pisemne 570
w lokalu/bez znaczenia 2803 w lokalu/bez znaczenia B
poza lokalem 248 poza lokalem 110
na odlegtosé 311 na odlegtosé 87

Tabela nr 1: Struktura udzielonych porad w 2017 roku

Zrédfo: Opracowanie wiasne Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Tychach

Bezptatna porada i informacja prawna obejmuje réwniez pomoc w sporzgdzaniu
réznego rodzaju pism, zarowno tych wymienianych na etapie przedsgdowym, jak
i w trakcie toczgcego sie juz postepowania sgdowego. Oferowana pomoc w tym zakresie
dotyczy m.in. sporzadzania zgtoszehn reklamacyjnych, odwotan od decyzji
przedsiebiorcéw, odstgpien od uméw zawieranych na odlegtos¢ lub poza lokalem
przedsiebiorstwa. Niezwykle pomocne sg wiec stosowane od dtuzszego czasu wzory

i formularze, ktére w praktyce znacznie przyspieszajg postepowanie.

W zwigzku z faktem, iz do biura Rzecznika zgtaszajg sie w duzej mierze osoby
starsze bagdz nieporadne, pomoc w zakresie zredagowania wystgpien do
przedsiebiorcéw lub wskazania precyzyjnej instrukcji dalszego postepowania okazuje sie

by¢ konieczna.
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Analizujgc zgromadzone dane pod katem ilosci udzielanych porad i informacji
prawnych na przestrzeni dwunastu miesiecy 2017 roku sredniomiesiecznie odnotowano
374 skargi, co stanowi srednio 18 porad udzielnych przez pracownikéw kazdego

dnia.

Miesiac porady porady wystapienia RAZEM
ustne pisemne
styczen 384 39 56 479
luty 395 47 46 488
marzec 371 59 51 481
kwiecien 260 29 38 327
maj 256 43 43 342
czerwiec 309 26 44 379
lipiec 240 36 53 329
sierpien 332 54 a7 433
wrzesien 267 63 37 367
pazdziernik 200 66 41 307
listopad 191 60 64 315
grudzien 157 48 38 243
SUMA 3362 570 558 4490

Tabela nr 2: llos¢é wniesionych skarg na przestrzeni dwunastu miesiecy

Zrédfo: Opracowanie wtasne Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Tychach

2. Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i interesow
konsumentéw

Wola przedsiebiorcy polubownego zakonczenia sporu decyduje o wyborze formy
interwencji Rzecznika. W niektorych typach spraw uswiadomienie przedsiebiorcy jego
obowigzkéw, a zarazem uprawnien konsumenta, podczas przeprowadzonej rozmowy
telefonicznej okazuje sie by¢é wystarczajgce. W przypadku braku mozliwosci
porozumienia sie z profesjonalistg we wskazane] formie, konieczne jest wystgpienie
Rzecznika z oficjalnym pismem i wszczecie postepowania wyjasniajgcego.

W roku sprawozdawczym Rzecznik skierowat igcznie 558 wystgpien do
przedsiebiorcow, podczas gdy w roku ubiegtym wszczeto 530 postepowan.
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Wykres nr 2: llos¢ wystapien w latach 2011-2017

Zrédfo: Opracowanie wiasne Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Tychach

wystapienia 558
w lokalu/bez znaczenia 473
poza lokalem 45
na odlegtos¢ 40

Tabela nr 3: Struktura wystapien w 2017 roku

Zrédto: Opracowanie wiasne Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Tychach

Zadowalajacy jest nadal wynik prowadzonych przez Rzecznika postepowan. W
roku sprawozdawczym wystgpienia Rzecznika doprowadzity do polubownego
zakonczenia sporu z przedsiebiorcg w 61% spraw zakonczonych na dzien sporzgdzenia
sprawozdania. W 35% postepowan podjete dziatania nie przyniosty pozytywnego dla

konsumentow rozstrzygniecia.
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Wykres nr 3: Wynik zakornczonych postepowan prowadzonych w 2017 roku

Zrédfo: Opracowanie wtasne Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Tychach

Kazde z wystgpien zawiera propozycje polubownego zatatwienia sporu.
W przypadku braku mozliwosci rozstrzygniecia sprawy za posrednictwem biura
Rzecznika, czesS¢ spraw kierowanych jest na droge postepowania sgdowego przed
sgdem powszechnym bgdz przed Statym Polubownym Sadem Konsumenckim przy
Inspekcji Handlowej lub tez przed sgdami polubownymi powotanymi przy innych

instytucjach swiadczgcych pomoc z zakresu ochrony intereséw konsumentéw.

3. Wspoltdzialanie z witasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi

W roku objetym niniejszym sprawozdaniem kontynuowano dotychczasowg
wspotprace z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentow, Urzedem Komunikacji
Elektronicznej, Urzedem Regulacji Energetyki czy z Komisjg Nadzoru Finansowego m.in.
poprzez udziat w spotkaniach szkoleniowych, otrzymywanie wyjasnien bgdz materiatow

edukacyjnych, stanowigcych wsparcie w biezgcej pracy Rzecznika.

W roku sprawozdawczym Rzecznik Konsumentéw w Tychach, zgodnie z
wiasciwoscig rzeczowg przekazat innym wspotpracujgcym instytucjom, tj. Wojewddzkim
Delegaturom Inspekcji Handlowych — 3 sprawy, Urzedowi Komunikacji Elektronicznej — 2
sprawy oraz Urzedowi Regulacji Energetyki - Koordynatorowi ds. negocjacji przy
Prezesie Urzedu Regulacji Energetyki — 3 sprawy.
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W roku 2017, ztozono rowniez 10 zawiadomien do UOKIK w sprawie podejrzenia
stosowania przez przedsiebiorcow niedozwolonych praktyk w zakresie postanowien
umowy wpisanych do rejestru tzw. ,klauzul niedozwolonych” lub nieuczciwych praktyk

rynkowych.

4. Wytaczanie powoédztw na rzecz konsumentéw oraz wstepowanie, za ich zgoda,
do toczacych sie postepowan w sprawach o ochrone intereséw konsumentéow

W zakresie wskazanego uprawnienia w 2017 roku biuro Rzecznika przygotowato
dla konsumentéw 14 pozwow i innych pism procesowych. W wiekszosci, w 10
sprawach, pozwy dotyczyty reklamacji z tytutu rekojmi i gwarancji, natomiast pozostate 4

spraw dotyczyto nienalezytego wykonania ustug.

5. Wystepowanie w sprawach o wykroczenia popetnione na szkode konsumentéw

Celem zapewnienia sprawnosci i skutecznosci interwencji Rzecznika ustawa
o ochronie konkurencji i konsumentow przewiduje pewnego rodzaju element nacisku na
przedsiebiorce w postaci kary grzywny, w razie braku ustosunkowania sie do wystgpienia
Rzecznika. W przypadku bezczynnosci przedsiebiorcy Rzecznik moze wystgpi¢ do sadu
z wnioskiem o ukaranie grzywng na zasadach i w trybie wynikajgcym z Kodeksu
postepowania w sprawach o wykroczenia. W 2017 roku w 13 sprawach wystgpiono
z wnioskami o ukaranie. Na dzieh sporzadzenia sprawozdania 11 postepowan jest w
toku. W kolejnych 2 sprawach odstgpiono natomiast od ukarania wobec uzyskania

odpowiedzi przedsiebiorcy w pdzniejszym terminie i zawarcia ugody z konsumentem.

6. Dzialania o charakterze edukacyjno — informacyjnym

W roku sprawozdawczym kontynuowano realizacje cyklu zaje¢ z zakresu edukaciji
konsumenckiej z uczniami tyskich szkdot publicznych. W zaleznosci od zgtaszanego
zapotrzebowania na spotkania o tematyce konsumenckiej przez dyrektoréw i nauczyciel
placéwek, Rzecznik przeprowadzit tgcznie 16 prelekcji w: | Liceum Ogdlnoksztatcgcym,

Il Liceum Ogolnoksztatcgcym i Il Liceum Ogdélnoksztatcgcym w Tychach.
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Tematyka zaje¢ kazdorazowo uzgadniana jest z organizatorem spotkan, czasem
podporzgdkowana programowi szkolnemu, w szczegolnosci dotyczy sprzedazy
konsumenckiej, zawierania umow na odlegtosc i poza lokalem przedsiebiorcy. W ramach
prowadzonych zaje¢ procz wyktadu Rzecznika, rozpowszechniane sg ulotki informacyjno
— edukacyjne, znajdujemy czas na wyjasnienie biezgcych watpliwosci z zakresu ochrony
praw konsumentow zgtaszanych zaréwno przez uczniow, jak i nauczycieli szkoét.

W dniu 25 maja 2017 roku w sali konferencyjnej Centrum Balbina pracownicy
biura Miejskiego Rzecznika Konsumentdéw zorganizowali warsztaty dla uczniow klas
trzecich  tyskich szkét  podstawowych pod hastem ~LABC MALEGO
KONSUMENTA”. Zaproszenie spotkato sie z ogromnym zainteresowaniem. Ostatecznie
w spotkaniu wzieto udziat prawie 200 ucznidéw ze Szkoét Podstawowych nr 6, 9, 11, 18, 22
oraz 35.

W pierwszej czesci spotkania dzieci mogty dowiedzie¢ sie w jakich sytuacjach
jestesmy konsumentami, na co nalezy zwroci¢ uwage podczas codziennych zakupow,
jakie sg obowigzki sprzedawcy oraz kupujgcego, jakie towary mogg nabywac
samodzielnie dzieci w ich wieku czy tez, kto udziela pomocy poszkodowanym
konsumentom. W Kkolejnej czesci, poprzez zabawe, zorganizowane scenki w
zaaranzowanym na potrzeby spotkania sklepiku, uczniowie mogli przecwiczy¢
dokonywanie zakupéw wedtug przygotowanej uprzednio listy. Chetni sktadali do
sprzedajgcego reklamacje wadliwych towaréw. Informacje przekazywano dzieciom w
formie przyjaznej, kolorowej prezentacji i kolorowanki.

Spotkanie z Malymi Konsumentami byto niecodzienng okazjg do wymiany
wzajemnych doswiadczeh zwigzanych z dokonywanymi zakupami. Dzieci chetnie dzielity

sie wiedzg i opowiesciami o wiasnych przygodach w sklepach.

W roku sprawozdawczym udzielono tgcznie 5 informaciji i wywiadéw prasowych.
Wypowiedzi Rzecznika publikowane byty w tygodniku lokalnym ,Goérnoslgskim Tygodniku
"Echo" oraz na stronie internetowej: www.konsument.umtychy.pl. Udzielono rowniez
wywiadu dla Radia eM nt. putapek czyhajgcych na konsumentéw podczas dokonywania
przedswigtecznych zakupow.
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1. Whioski koncowe

Dokonujgc analizy skutecznosci podjetych przez Rzecznika dziatan, niezaleznie
od przyjetej formy interwencji, nalezy stwierdzi¢ zwiekszong skuteczno$¢ na poziomie
61%.

Wypracowana na przestrzeni kilku ostatnich lat z wiekszoscig przedsiebiorcow
procedura bezposredniego porozumiewania, kontakt z osobami podejmujgcymi
ostateczne decyzje w sprawie, z catg pewnos¢ sprzyjajg polubownemu, pozytywnemu
dla konsumenta, zakonczeniu sporu. Uproszczona procedura komunikacji polegajgca
chociazby na utworzeniu infolinii wytgcznie dla rzecznikow, przyjecie elektronicznej
formy porozumiewania, doprowadzita do wypracowania rozstrzygniecia z korzyscig dla
konsumentow przyktadowo w 58% skarg dotyczgcych uméw zawieranych na odlegtosc¢ i
poza lokalem przedsiebiorstwa, 64% interwencji w sprawach z zakresu ustug
telekomunikacyjnych, 55 % spraw, ktorych przedmiot stanowity reklamacje wyposazenia
mieszkania i gospodarstwa domowego czy 67% spraw dotyczagcych uméw sprzedazy
obuwia i odziezy.

Przyczyny braku osiggniecia oczekiwanego porozumienia z przedsiebiorcg nalezy
stale upatrywac¢ w ograniczeniach dowodowych zwigzanych z koniecznoscig poniesienia
przez konsumentow dodatkowych Kkosztow czy ignorowaniem przez niektérych

przedsiebiorcow wystgpien rzecznika.

taczna ilosé wszystkich porad i wystgpien znacznie wzrosta w odniesieniu do
roku ubiegtego z 4377 do 4490. Pomimo wejscia w zycie w roku sprawozdawczym
ustawy o nieodptatnej pomocy prawnej z dnia 5 sierpnia 2016 roku nadal aktualne
pozostaje stwierdzenie rosngcego zainteresowania konsumentow dziatalnoscig biura

Rzecznika. Przypominam, ze w roku 2009 liczba ta wynosita zaledwie 2.757.
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Wykres nr 4: llos¢ skarg w latach 2011 - 2017 roku

Zrédfo: Opracowanie wiasne Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Tychach

Czes¢ spraw znalazto swoj finat w interwencjach bezposrednich rzecznika,
polegajgcych na zorganizowaniu spotkan konsumentdéw z przedsiebiorcami, na ksztatt,
spotkan quasi mediacyjnych, podczas ktérych z pewnoscig fatwiej o wypracowanie
polubownych rozwigzan.

Wszystkie dotychczas przeprowadzone dziatania rzecznika w tym zakresie

pozwolity na zawarcie ugody i unikniecie sporu sgdowego.

Wskazane w niniejszym sprawozdaniu dane w zakresie szerzenia edukacji
konsumenckiej Swiadczg natomiast o istniejgcej potrzebie prowadzenia dalszych dziatan
rzecznika w tym zakresie obejmujgcych kontynuowang wspoétprace z tyskimi szkotami
publicznymi, jak i lokalng prasg. Udzielane przez rzecznika informacje stwarzajg
mozliwos¢ propagowania wiedzy konsumenckiej oraz sygnalizowania konsumentom
nieprawidtowos$ci odnotowywanych na tyskim rynku w zakresie nieuczciwych zachowan

przedsiebiorcow.

Prezentowana wiedza z zakresu ochrony interesow konsumenta na stronie
www.konsument.umtychy.pl z catym przekonaniem zapewnia konsumentom

mozliwos¢ uzyskania szybkiej i precyzyjnej informacji odno$nie koniecznych dziatan w
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ramach réznego rodzaju procedur reklamacyjnych, na ich poszczegdlnych etapach. W
szczegolnosci duzg popularnoscig cieszg sie udostepnione wzory pism do pobrania i

samodzielnego uzupetnienia.

Majac na wzgledzie powyzsze, nalezy stwierdzi¢, ze w roku sprawozdawczym

zrealizowano ustawowe zadania rzecznika konsumentow.

Jednocze$nie zwracam uwage na ubogg oferte wartosciowych i nieodptatnych
szkolen skierowanych do rzecznikdw. Systematyczne szkolenia z catg pewnoscig
pozwolityby uskuteczni¢ podejmowane przez rzecznikow dziatania, w szczegdlnosci w
zakresie wyktadni przepisow, jak i ujednolicenia procedur w przedmiocie zwalczania
nieuczciwych praktyk rynkowych. Dodatkowe utrudnienie pracy stanowi rowniez
ograniczony dostep do bezptatnych materiatdw edukacyjnych, ktére mogtyby zostaé
wykorzystane w biezgcej pracy rzecznika, podczas zaje¢ prowadzanych w szkotach

publicznych czy innych kampanii kierowanych chociazby do senioréw.

Za niezwykle cenng nalezy uzna¢ inicjatywe Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentow dotyczgcg uruchomienia newslettera adresowanego wylgcznie do
rzecznikbw konsumentéw. Proponuje uzupetnienie jego tresci o informacje dotyczgce
prowadzonych przez Urzad postepowan w szczegodlnosci w zakresie zbiorowych
interesdbw konsumentow czy baze orzeczen (decyzji Prezesa UOKIK) wraz z
uzasadnieniem. W Rejestrze Klauzul Niedozwolonych brak bowiem w wiekszosci

dostepu do tresci i uzasadnienia decyzji.

W zwigzku ze wzrastajgcg liczbg skarg, gtéwnie senioréw, odnosnie nieuczciwych
praktyk rynkowych stosowanych przez dostawcow ustug dziatajgcych na rynku
telekomunikacyjnym bgdz dostawcéw mediow (energia elektryczna, gaz), za konieczne
nalezatoby uzna¢ przeprowadzenie spotecznych kampanii edukacyjnych w $rodkach

masowego przekazu dotyczacych zmiany sprzedawcy energii i gazu.
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V.

Tabele dodatkowe zalecane przez UOKIK.

Tabela UOKIK nr 1: Udzielanie osobiscie i telefonicznie porad i informacji
prawnych w zakresie ochrony konsumentéw.
Zrodto: Opracowanie wtasne Miejskiego Rzecznika Konsumentow w Tychach

osobiscie i telefonicznie
wady towaroéw i warunki nieuczciwe
. . . e nlenalezy-te umow, w tym praktyki .
udzielanie porad i e wykonanie nieuczciwe rynkowe, inne Razem
informaciji prawnych w umowy postanowieni wady
. aumowne | czynnosci pr.
zakresie ochrony
. . M ] K] ] 8 8
interesow konsumentow sl 51 3 sl 519 SR I =
¥ T | € N s | |- Ns|2l.3=s[2l.8s]|
S a| & |2 || Dl S| l=acd| &2 | & @
SRl | TSR TIER<|3IERc|TIER |
o N 8 o o N 3 © o N 8 © |o N 8 © |o N g o
() o ® [} o @ (4] =) @® [] =] ® Q o ®
= a|l a c 2 o Q c |2 o a c |2 o a c |2 o a c
SPRZEDAZ:
art. zywnosciowe 14 14
odziez i obuwie 46 1| 37| 501 20 1 606
meble, artykuty wyposazenia
whnetrz, utrzymania domu 9| 58| 23] 131] 3| 16 240
urzadzenia gosp. domowego,
urzadzenia elektroniczne i
sprzet komputerowy 22| 12| 26] 555 1 40 1 657
samochody i $rodki transportu
osobistego 4 3] 198 7 1 213
kosmetyki, srodki czyszczgce i
konserwujgce 1 7 1 9
produkty zwigzane z opieka
zdrowotng 3 2 3 45 6 59
art. rekreacyjne, zabawki i art.
dla dzieci 3 5 33 9 1 1 52
inne 4 4 30 5 1 2 46
USLUGH: 0
2zwigzane zrynkiem
nieruchomosci 3 50| 1 54
biezgca konserwacja,
utrzymanie domu, drobne
naprawy, pielegnacja 7 1] 184 3 1 196
czyszczenie i naprawa odziezy i
obuwia 13 13
konserwacja i naprawa
pojazdow i innych $rodkéw
transportu 1 22 23
finansowe 7 5 161| 1 3 1 178
ubezpieczeniowe 3 2| 153 2 6 166
pocztowe i kurierskie 40 1 2 43
telekomunikacyjne 5[ 48| 28] 263| 7| 15 18 3 1 388
transportowe 36 1} 2 39
turystyka i rekreacja 2 71 5 78
sektor energetyczny i wodny 3| 32 7 93 5| 2 2( 371 1 182
zwigzane z opieka i opieka
zdrowotng 2 9 11
edukacyjne 6 10 2 18
inne 1] 1 1 28 8 26 g 1 3 77
RAZEM| 120| 168] 143| 2647| 25| 149] O] O] O] 50| 37| 15| 4] O 4 3362
informacije ogdine 0 0
niekonsumenckie 0 0
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Tabela UOKIK nr 2: Udzielanie pisemnych porad i informacji prawnych w zakresie

ochrony konsumentow.
Zrodto: Opracowanie wtasne Miejskiego Rzecznika Konsumentow w Tychach

sprawy rozpatrywane pisemnie
wady towarow i warunki nieuczciwe
. . nienalezyte umoéw, w tym praktyki
. . . rozwiazanie ) ) ) )
udzielanie porad i umowy wykonanie nieuczciwe rynkowe, inne Razem
informacji prawnych w umowy postanowieni wady
. aumowne | czynnosci pr.
zakresie ochrony = = = = =
interesow konsumentow| 5| § 3 s | 5 3 gl § 2| 5 5 2| § s 3
N[ Q2 N T 9o Nl T | £ N| © Q2 N| © Qo
o x [=) o X [=) Ol ¢ [=] Sl ¢ [=J Ol ¢ [=)
sl eS8 |e|lelggc|elzE |z elzs
sl 8|8 sn|g| B S|8N 8|83 n g3
(0] o © () o © ol © © ol © © | © ©
2 ol o = 2 o Qo c |2 o & c |2 o & c |2 o & =
SPRZEDAZ:
art. zywnosciowe 1 1
odziez i obuwie 2 10 104 7 1 1 125
meble, artykuty wyposazenia
wnetrz, utrzymania domu 25 2 18| 1| 2 1 6 55
urzadzenia gosp. domowego,
urzadzenia elektroniczne i
sprzet komputerowy 1| 7 9 61 5 83
samochody i $rodki transportu
osobistego 1 20 2 23
kosmetyki, $rodki czyszczace i
konserwujgce 1 3 1 5
produkty zwigzane z opieka
zdrowotna 4 8 3 2 17
art. rekreacyjne, zabawki i art.
dla dzieci 1 6 4 5 1 3 20
inne 1 5 2 8
USLUGI: 0
zwigzane zrynkiem
nieruchomosci 5 5
biezgca konserwacja,
utrzymanie domu, drobne
naprawy, pielegnacja 1 5 21 1 28
czyszczenie i naprawa odziezy i
obuwia 1 4 5
konserwacja i naprawa
pojazdéw i innych $rodkow
transportu 2 2
finansowe 2 3 12 17
ubezpieczeniowe 2 1 15 1 19
pocztowe i kurierskie 1 1 2
telekomunikacyjne 9 26 3 24 1 4 11] 1 79
transportowe 8 8
turystykai rekreacja 9 1 10
sektor energetyczny i wodny 1 8 10 16 35
zwigzane z opieka i opiekg
zdrowotng 3 3
edukacyjne 3 2 5
inne 4 2 3 2 11
RAZEM| 47 42 46] 340 2| 37 O O O 6] 33] 100 3] O 0 566
informacje ogdlne
niekonsumenckie 4 4
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Tabela UOKIK nr 3: Wystapienia do przedsiebiorcéw w sprawie ochrony interesow

konsumentow.
Zrodto: Opracowanie wtasne Miejskiego Rzecznika Konsumentow w Tychach
wady towaréw | warunki uméw, nieuczciwe
rozwiazanie menalezy-te . w tyrr? praktyki
umow wykonanie nieuczciwe rynkowe,
. y umowy postanowienia | wady czynnosci
wystepowanie do . pr.
przedsiebiorcow w
sprawach ochrony praw i o «© © .g
interes6w konsumentow Sl 5|3 5| 53 5| 513 5|59
Nl < | & Nl s | 8 3 s | £ 3 © | £
283|822 (B8 3|Blzg 2|8 FRezenm
sNlclzslERlc ISRl IER |
E N ‘,3 © IS N S © IS N ﬁ © IS N S ©
() o ®© () o (] Q o (] () o (]
Saolaolcljsolalclzalalc|salalc
SPRZEDAZ:
art. zywnosciowe
odziez i obuwie 2 |222 2 226
meble, aMuty wyposazenia wnetrz, 6 1 8 1 3 19
utrzymania domu
urzadzenia gosp. domowego,
urzadzenia elektroniczne i sprzet 2|1 4|70 9 1 86
komputerowy
sachhody i $rodki transportu 1 12 1 1 15
osobistego
kosmetyki, $rodki czyszczgce i 1 1
konserwujgce
produkty zZwigzane z opieka zdrowotna 1 2 3
art.. re.kreacyjne, zabawki i art. dla 4 2 6
dzieci
inne 1 7
USLUGI: 0
zwigzane zrynkiem nieruchomosci 3 3
biezgca konserwacja, utrz_ymanle . 2 1 15 1 1 20
domu, drobne naprawy, pielegnacja
czyszczenie i naprawa odziezy i 3 3
obuwia
konserwacja i naprawa pojazdow i
. . . 5
innych $rodkéw transportu
finansowe 2| 2 1 13
ubezpieczeniowe 1 1 24 1 27
pocztowe i kurierskie 1 1 2
telekomunikacyjne 6 |3 ]4)|121|1]1 4 18| 2 50
transportowe 7 1 8
turystyka i rekreacja 1119 1 21
sektor energetyczny i wodny 3 6 10 2 9 30
zwigzane z opieka i opiekg zdrowotng 1 1
edukacyjne 3 3
inne 1 /1] 5 1 1 9
RAZEM| 19 22| 14 |445] 2 | 23] 1 0 0|12]18] 2
informacje ogdlne 0 0
niekonsumenckie 0 0
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Tabela UOKIK nr 4: Udzielanie pomocy na drodze sgdowej.
Zrodto: Opracowanie wtasne Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Tychach

4.2. pomoc konsumentom
w samodzielnym dochodzeniu roszczen przed sagdami

rozwigzanie
umowy

wady towarow
nienalezyte
wykonanie
umowy

warunki umow,
w tym
nieuczciwe
postanowienia
umowne

nieuczciwe
praktyki
rynkowe,
wady czynnosci

o
=

inne

bez znaczenia
poza lokalem
na odlegto$¢

w lokalu

bez znaczenia
poza lokalem
na odlegtos¢

w lokalu

w lokalu

bez znaczenia
poza lokalem
na odlegtos$é

bez znaczenia
poza lokalem
na odlegtos¢

w lokalu

w lokalu

bez znaczenia

poza lokalem

na odlegto$¢

RAZEM

SPRZEDAZ:

art. zywnosciowe

odziez i obuwie

meble, artykuty wyposazenia wnetrz,
utrzymania domu

rzadzenia gosp. domowego,
urzadzenia elektroniczne i sprzet
komputerowy

samochody i $rodki transportu
osobistego

kosmetyki, $rodki czyszczace i
konserwujgce

produkty zwigzane z opieka
zdrowotna

art. rekreacyjne, zabawki i art. dla
dzieci

inne

USLUGI:

zwigzane zrynkiem nieruchomosci

biezgca konserwacja, utrzymanie
domu, drobne naprawy, pielegnacja

czyszczenie i naprawa odziezyi
obuwia

konserwacja i naprawa pojazdow i
innych srodkéw transportu

finansowe

ubezpieczeniowe

pocztowe i kurierskie

telekomunikacyjne

transportowe

turystykai rekreacja

sektor energetyczny i wodny

zwigzane z opieka i opiekg
zdrowotng

edukacyjne

inne

RAZEM

sprawy o ukaranie

13

13

razem:

26
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Tabela UOKIK nr 5: Wspéftdziatanie z innymi instytucjami.
Zrodto: Opracowanie wtasne Miejskiego Rzecznika Konsumentoéw w Tychach

wady towaréw | warunki umow, nieuczciwe
nienalezyte w tym praktyki
wykonanie nieuczciwe rynkowe, inne
umowy postanowienia | wady czynnosci
umowne pr.

rozwiazanie
umowy

bez znaczenid|
poza lokalem
na odlegtos¢
bez znaczenig
poza lokalem
na odlegtos¢
bez znaczenid|
poza lokalem
na odlegtos¢
bez znaczenig
poza lokalem
na odlegtos¢
bez znaczenig|
poza lokalem
na odlegtosé

w lokalu
w lokalu
w lokalu
w lokalu
w lokalu
RAZEM

SPRZEDAZ:

art. zywnosciowe

odziez i obuwie 1 1
meble, artykuty wyposazenia
whnetrz, utrzymania domu
rzadzenia gosp. domowego,
urzadzenia elektroniczne i
sprzet komputerowy 1 1
samochody i srodki transportu
osobistego

kosmetyki, srodki czyszczace i
konserwujgce

produkty zwigzane z opieka
zdrowotng

art. rekreacyjne, zabawki i art.
dla dzieci

inne

USLUGI:
zwigzane zrynkiem
nieruchomosci
biezaca konserwacja,
utrzymanie domu, drobne
naprawy, pielegnacja
czyszczenie i naprawa odziezy i
obuwia
konserwacja i naprawa
pojazdoéw i innych srodkéw
transportu
pocztowe i kurierskie

telekomunikacyjne 2 2

transportowe

turystykai rekreacja
sektor energetyczny i wodny 2 1 3
zwigzane z opiekq i opiekg
zdrowotng

edukacyjne
inne 1 1
RAZEM

informacje ogdlne
niekonsumenckie

razem: 8
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Sprawozdanie sporzadzita:

/-l Katarzyna Szostak — Zjawiony
Miejski Rzecznik Konsumentow

Tychy, dnia 9 marca 2017 roku
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