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Struktura i organizacja biura rzecznika

Wojewodziwo Slaskie

Miasto/Powiat Tychy

PRK/ MRK Miejski Rzecznik Konsumentow
Imie i nazwisko Rzecznika Konsumentéw Katarzyna Szostak — Zjawiony
Wyksztatcenie (np. wyzsze prawnicze) WYZsze prawnicze

Funkcja Rzecznika Konsumentow jest wykonywana
w petnym wymiarze czasu pracy (1 etat). TAK

Prosze napisaé TAK lub NIE.

Rzecznik dziata w ramach wyodrebnionego biura.

TAK
Prosze napisaé TAK lub NIE.
Rzecznik Konsumentow w ramach dziatalnosci
Rzecznika korzysta z pomocy innych oséb. TAK
Prosze napisaé TAK lub NIE.
Liczba osdéb, ktéra stale pomaga rzecznikowi w 5

wykonywaniu obowigzkow.
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1. Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji
prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentéw

Poza poradami udzielanymi telefonicznie oraz osobiscie w biurze rzecznika, duzym
zainteresowaniem nadal cieszg sie pozostate formy kontaktu: pisemne,
elektroniczne, za posrednictwem platformy ePUAP bagdz za posrednictwem

komunikatora Messenger.

Realizujgc obowigzek wykonywania bezptatnego poradnictwa konsumenckiego
i informacji prawnej pracownicy biura udzielili w roku ubiegtym 1654 porady (1268

porad ustnych, 386 porad pisemnych).

Struktura udzielonych porad, w poréwnaniu do roku ubiegtego, przedstawia sie

niemalze identycznie.

Niezmiennie od wielu lat najczesciej zgtaszane skargi konsumentow dotyczyty
niewykonania bgdz nienalezytego wykonania uméw sprzedazy sprzetu RTV i AGD,
wyposazenia mieszkania, odziezy i obuwia czy motoryzacji. W zakresie jakosci i
zakresu Swiadczonych ustug zapytania dotyczyly gtéwnie ustug zwigzanych z
sektorem energetycznym i wodnym, ustug telekomunikacyjnych oraz

ubezpieczeniowych.

urzadzenia gosp. odziez i obuwie = meble, artykuty samochody i sektor
domowego, wyposazenia  Srodki transportu  energetyczny i
urzadzenia wnetrz, osobistego, czesci i wodny
elektroniczne i utrzymania domu akcesoria
sprzet
komputerowy

Wykres 1: Porady ustne w 2023 roku
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Przedmiot
porad
pisemnych
24 23
urzadzenia gosp. meble, artykutly odziez i obuwie telekomunikacyjne  sektor energetyczny i
domowego, urzagdzenia wyposazenia wnetrz, wodny
elektroniczne i sprzet utrzymania domu
komputerowy
Wykres 2: Porady pisemne w 2023 roku
Analizujgc zgromadzone dane pod katem ilosci udzielanych porad i informacji
prawnych na przestrzeni dwunastu miesiecy 2023 roku s$redniomiesiecznie
odnotowano 179 skarg, co stanowi $rednio 8 skarg dziennie.
179 skarg
miesiecznie
porady
8 porad miesigc porady ustne pismne  wystgpienia RAZEM
dziennie styczen 169 34 38
luty 151 35 37
marzec 129 34 55
kwiecien 81 20 44
maj 161 35 30
czerwiec 105 26 43
lipiec 67 39 27
sierpien 125 35 31
wrzesien 82 29 48
pazdziernik 69 37 58
listopad 83 38 56
grudzien

386 496

Tabela 1: llos¢ skarg na przestrzeni dwunastu miesiecy
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Wykres 3: llos$¢ skarg na przestrzeni dwunastu miesiecy 2023 roku

2. Wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i
intereséw konsumentéw

Whioski o interwencje przyjmujemy osobiscie, w tradycyjnej formie pisemnej bgdz
za posrednictwem platformy ePUAP.

Podobnie do struktury porad, sktadane przez konsumentéw wnioski o interwencje
rzecznika dotyczyty niewykonania badz nienalezytego wykonania umoéw sprzedazy
odziezy i obuwia, sprzetu RTV i AGD oraz wyposazenia mieszkania. Co do jakosci i
zakresu  Swiadczonych  ustug  zapytania  dotyczyly  gtébwnie  ustug
telekomunikacyjnych, transportowych, ubezpieczeniowych oraz sektora

energetycznego i wodnego.

W roku sprawozdawczym rzecznik skierowat tgcznie 496 wystapien do

przedsiebiorcow, podczas, gdy w roku poprzednim wszczeto 426 postepowan.
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ustugi finansowe | 15
samochody, czesci i akcesoria | 15
ubezpieczeniowe | 20
telekomunikacyjne | 27
transportowe | 28
sektor energetyczny i wodny | 31
turystykai rekreacia | 45
meble, wyposazenie wnetrz | 51
elektronika domowa i sprzet komputerowy | 82
odziez i obuwie. | 123

Przedmiot
wystgpien

Wykres 4: Przedmiot wystapien w 2023 roku

Ponownie zadowalajacy jest wynik prowadzonych spraw.
57% spraw

zakonczonych
sukcesem

W roku sprawozdawczym interwencje doprowadzity do polubownego zakonczenia
sporéw z przedsigbiorcg w 57% spraw zakonczonych na dzieh sporzgadzenia

sprawozdania.

Tylko w 43% postepowan podjete dziatania nie przyniosty pozytywnego dla

konsumentéw rozstrzygniecia.

Wyliczenia nie uwzgledniajg 8 spraw w toku, 33 skarg, w ktérych odmoéwiono
interwencji oraz 9 wnioskéw o interwencje przekazanych wiasciwym miejscowo

instytucjom.

B Porady M Wystapienia
424
426
496
2460 2789 2195 1654
2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

Tabela 2: llos¢ spraw w latach 2017-2023
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3. Wspéldziatanie z wkasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw, organami Inspekcji Handlowej oraz
organizacjami konsumenckimi

Zgodnie z wiasciwoscig rzeczowg 5 spraw przekazano innym wspoétpracujgcym
instytucjom, miedzy innymi Wojewodzkim Delegaturom Inspekcji Handlowych, a do
Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw skierowano 1 sprawe.

Zawiadomienie adresowane do UOKIK dotyczylo podejrzenia stosowania
nieuczciwych praktyk rynkowych, ktére mogty jednoczesnie stanowi¢ naruszenie

zbiorowych intereséw konsumentéw przez przedsiebiorce z branzy turystycznej.

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

W zakresie wskazanego uprawnienia w 2023 roku przygotowano dla konsumentow
17 pozwdéw lub innych pism procesowych (poprzednio 27). Czes¢ spraw dotyczyto
nienalezytego wykonania umow sprzedazy mebli, artykutdw wyposazenia wnetrz,
odziezy oraz ustug turystycznych, remontowo - budowlanych. Pomoc rzecznika
polegata réwniez na przygotowaniu konsumentom szeregu sprzeciwow i zarzutow w
sprawach finansowych zmierzajgcych do renegocjacji uméw pozyczek i kredytéw

badz zawarcia ugody.

5. Wystepowanie w sprawach o wykroczenia popetnione na szkode
konsumentéw

Brak ustosunkowania sie przez przedsiebiorce do tresci wystgpienia rzecznika

stanowi wykroczenie.

Bezczynnos¢ profesjonalisty w tym zakresie stanowi podstawe ziozenia przez
rzecznika wniosku o ukaranie przedsiebiorcy karg grzywny w trybie przewidzianym

w Kodeksie postepowania w sprawach o wykroczenia.

Wzorem lat ubiegtych, w przypadku braku udzielenia przez przedsiebiorce
wyjasnien w odpowiedzi na wystgpienie rzecznika, przed skierowaniem wniosku o
ukaranie do sadu, w ramach pomocy prawnej, zlozono 9 wnioskéw o

przestuchanie przedsiebiorcy przez policje.

%



http://bip.umtychy.pl/index.php?action=PobierzPlik&id=504906

1 wniosek

o ukaranie

Spotkania
w tyskich

szkotach

Sprawozdanie 2023

W wiekszosci przypadkow, dziatania policji okazywaty sie wystarczajgce do
osiggniecia celu postepowania rzecznika, tj. uzyskania wyjadnien przedsiebiorcy, a
nierzadko do zakonczenia postepowania wyjasniajgcego z korzyscig dla

konsumenta.

W 2023 roku tylko w 1 sprawie wystgpiono do organdw scigania z wnioskiem o

ukaranie. Postepowanie sgdowe w tej sprawie jest nadal w toku.

6. Dziatania o charakterze edukacyjno — informacyjnym

Edukacja konsumencka stanowi jedno 2z wazniejszych zadan rzecznika
konsumentéw. Realizowane przez rzecznika dziatania w tym zakresie przybierajg
forme bezposrednich spotkan z konsumentami (warsztaty, konferencje, szkolenia),
publikacji zamieszczanych w prasie, mediach spotecznosciowych, stronie
internetowej rzecznika, przygotowywaniu wiasnych materiatdw edukacyjnych
(ulotek, plakatow) badz rozpowszechnianiu publikacji innych instytucji

konsumenckich.

W roku sprawozdawczym kontynuowano realizacje cyklu zaje¢ z zakresu edukacji
konsumenckiej z uczniami tyskich szkét publicznych.

Przeprowadzono az 12 spotkan o tematyce konsumenckiej w tyskich szkofach
podstawowych oraz srednich.

W zaleznos$ci od oczekiwan uczestnikdw, spotkanie przybiera forme prelekcji bgdz
warsztatéw.

Tematyka zaje¢ kazdorazowo uzgadniana jest z organizatorem spotkan, czasem
podporzagdkowana programowi szkolnemu, w szczegolnosci dotyczy sprzedazy
konsumenckiej, zawierania umow na odlegtos¢ i poza lokalem przedsiebiorcy. W
ramach prowadzonych zaje¢ rozpowszechniane sg ulotki informacyjno -
edukacyjne, znajdujemy czas na wyjasnienie biezgcych watpliwoéci z zakresu
ochrony praw konsumentdéw zgtaszanych zaréwno przez ucznidw, jak i nauczycieli
szkot.
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Miejski Rzecznik Konsumentow w Tychach
1 grudnia 2023-Q

Taka praca to przyjemnosc ¢

Szkota Podstawowa nr 10 w TychachDZIEKUJE@

& za zaproszenie

& za aktywny udziat

mozliwosc spotkania ze wspaniata, dojrzata i Swiadoma mtodzieza, chetna do wystuchania

nowosci, ale i do podzielenia sie wiasnymi doswiadczeniami.

@ Dazisiejsze spotkanie to jedno z wielu planowanych w grudniu z uczniami z tyskich szkot. Grafik

mamy wypetniony po brzegi...

. Jezeli s3 Panstwa zai i zorganizowaniem spotkania z uczniami w Paristwa szkole na
temat praw konsumenta zapraszamy. ,- Mamy jeszcze wolne terminy w styczniu.

Miejski Rzecznik Konsumentow w Tychach

S grudnia 2023 - @
Dzigkuje za zaproszenie Zespot Szkot nr 7 w Tychach cx @
Z ogromng przyjemnoscia przeprowadzitam dzi$ lekcje dla mtodziezy. A zajmowalismy sie
tematem bezpiecznych zakupéw w internecie i prawem do zwrotu towaru zakpionego na
odlegtosc.
© Zapraszamy do wspdipracy &

4 Jesli jestes zainteresowany lekcja o prawach konsumentdw w Twojej szkole, na terenie Tychéw,
zadzwon: 32/ 776-36-77.
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Wzorem lat ubiegtych, kontynuowano wspétprace z przedstawicielami Dziennego

Domu Pomocy Spotecznej "Wrzos". W 2023 roku zorganizowano fgcznie 3

spotkania z podopiecznymi Domu Pomocy oraz cztonkami Klubu Seniora przy
Stata  DDPS.

wspotpr . - : : . .
spofpraca Podczas warsztatdw rozmawialiSmy o niebezpieczenstwach zwigzanych z

z DDPS "Wrzos™ aktywnoscig senioréw w internecie (cyberbezpieczenstwie). Korzystanie z nowych
oraz  technologii dla wielu uczestnikdw spotkania jest juz codziennoscia.

Klubem Seniora . . L N -
Seniorzy zainteresowani byli rowniez tematykg reklamacji towardow i ustug, ochrong

danych osobowych oraz umowami zawieranymi na ,pokazach”.

Kazdorazowo, nasi seniorzy chetnie dzielg sie wilasnymi spostrzezeniami i
doswiadczeniami zwigzanymi z wakacyjnymi wyjazdami, zakupami w sieci czy
uczestnictwem w pokazach.

‘:: Miejski Rzecznik Konsumentow w Tychach

29 czerwca 2023- 9
#swiadomiseniorzywddpswrzostychy #statawsplipraca #edukacja
Ponownie ogromna rados¢ ze spotkania z naszymi seniorami w DDPS Wrzos w Tychach.

@ Dziekuje Panu Dyrektorowi Pawtowi Grosmanowi za zaproszenie i mozliwos¢ rozmowy na
temat spraw konsumenckich.

& Dzigkuje rowniez wszystkim uczestnikom za aktywny udziat i ciepte przyjecie.

Do zobaczenia !
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Ponadto, rzecznik odwiedzita mieszkancow dzielnicy Cielmice na zaproszenie
radnej miasta Tychy. W rozmowie z mieszkancami przekazano informacje o

Spotkanie z podstawowych prawach konsumentow oraz oméwiono przepisy dotyczace

. ) _ reklamagji i zwrotéw.
mieszkancami

Cielmic Miejski Rzecznik Konsumentéw w Tychach

1 wrzeénia 2023+ Q
Edukacja w mitym towarzystwie — idealne potaczenie &
Woczoraj miatam ogromnga przyjemnos¢ spotkac sie z mieszkaricami osiedla Cielmice.

. Podczas spotkania rozmawialiSmy o naszych konsumenckich uprawnieniach przystugujacych
podczas sktadania reklamacji, jak i o nieuczciwych praktykach stosowanych przez niektérych
przedsiebiorcow.

& Wiele emocji wzbudzata rowniez tematyka zwigzana z cyberbezpieczerstwem.

@ Dziekuje mieszkaricom za aktywny udziat i dzielenie sie wiasnymi konsumenckimi historiami.
Bogusia Wieczorek dzigkuje za zaproszenie i tak ciepte przyjecie @ Mam nadzieje do zobaczenia
wkrotce.

@ Juz dzis zapraszam na kolejne spotkania i warsztaty organizowane przez pracownikéw biura
rzecznika.

Mitego weekendu @

Waznym elementem edukacyjnym sg informacje publikowane na stronie
Edukacja internetowej rzecznika: www.konsument.umtychy.pl.

w sieci Pracownicy biura dokfadajg staran, aby zamieszczane artykuty odpowiadaty

aktualnym zjawiskom rynkowym i potrzebom konsumentow.

Prezentowana wiedza zapewnia mozliwos¢ uzyskania szybkiej i precyzyjnej
informacji odnosnie koniecznych dziatan w ramach réznego rodzaju procedur
reklamacyjnych, na ich poszczegolnych etapach. Duzg popularnoscig cieszg sie

udostepnione wzory pism do pobrania i samodzielnego uzupetnienia.

W 2023 roku na stronie internetowej rzecznika opublikowano fgcznie az 20

artykutéw.
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Na przestrzeni 2023 roku strona internetowa rzecznika uzyskata wynik 105
tysiecy wyswietlen, co potwierdza, ze publikowane przez nas tresci sg

interesujgce dla czytelnikdw i cieszg sie bardzo duzg popularnoscia.

Szczegdblnym zainteresowaniem na naszej stronie internetowej cieszy sie publikacja
z instrukcjg oraz wzorem odwotania od nieuznanej reklamacji. Zyskata bowiem w
2023 roku ponad 41 000 odston .

Niemniejsze zainteresowanie wzbudza takze zakladka, w ktérej publikujemy
wzory przydatne w procesie reklamacji czy dotyczgce odstgpienia od umowy

zawartej na odlegtosc.

Po utworzeniu w 2020 roku profilu rzecznika na portalu spotecznosciowym
Facebook, w 2022 roku kontynuowano dziatania w tym zakresie. Jest to pierwszy

taki profil utworzony wéréd rzecznikéw na Slasku i prawdopodobnie 5 w kraju.

Cykliczne publikacje znakomicie wpisujg sie oraz wzbogacajg dotychczasowe
dziatania edukacyjne rzecznika, ktére z catlg pewnoscig przyczyniajg sie do
zwiekszenia Swiadomosci konsumenckiej nie tylko mieszkancow Tychow, ale i

szerszego grona odbiorcéw.

Publikacje zamieszczane na profilu rzecznika na FB tgcznie dotarty do prawie 40
000 uzytkownikéw. Najwiekszg popularnoscig cieszyly sie informacje dotyczace
kontrowersyjnych optat za parkowanie w poblizu duzych sklepéw (18 000
wyswietlen), czy seria praktycznych porad dotyczgcych reklamacji oraz ptatnosci

(12 000 wyswietleh jednego posta).
W 2023 roku na profilu opublikowano tgcznie 170 wpiséw.

Nasz profil to nie tylko praktyczne porady i informacje, ale réwniez raporty z
réznych badan (np. jakosci srodkéw do zmywarek, proszkéw do prania,
bezpieczenstwa zabawek dla dzieci, sktadu tkanin, jakosci odziezy, jakosci paliw

na stacjach czy ustug gastronomicznych itp.).

Nasi czytelnicy wykazali sie takze duzg aktywnoscig podczas organizowanych w
marcu 2023 roku konkurséw i quizow zwigzanych z marcowymi obchodami

Swiatowego Dnia Konsumenta.

W roku sprawozdawczym na profilu rzecznika pojawity sie takze cykle porad, m.in
dotyczgcych organizacji wyjazdéw wakacyjnych czy bezpiecznych zakupow w

trakcie black friday oraz praktycznych porad dotyczgcych reklamacii.
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Przyktadowe
posty cyklu

~Wypoczywam

TYCHY~VDOBRE MIEJSCE

z gtowq”
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JaR bezpiecznie Rupic bilety
na Roncert lub festiwal?

vv-:;akacgjhe zakupy
na ostatnig chwile!
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#REKLAMACJA
-

CZY ODEBRANIE PRODUKTU
Z REKLAMACJI

0D NEGATYWNEJ DECYZJI
SPRZEDAWCY ?

- -—
TYCHYWVDOBRE MIEJSCE

CZY SPRZEDAWCA
MA OBOWIAZEK
WYDAWAC RESZTE?
CZY MOZE OCZEKIWAC
0D CIEBIE
ODLICZONEJ GOTOWKI?

#REKLAMACJA
B

CZY DO ZLOZENIA REKLAMACJI
POTRZEBNE JEST

OPAKOWANIE PRODUKTU?

TYCHY~DOBRE MIEISCE
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Sprawozdanie 2023

Z perspektywy czasu, z catg odpowiedzialno$cig mozna stwierdzi¢ sukces tego
przedsiewziecia, co potwierdza kazdorazowo statystyka aktywnosci odbiorcow,
liczne pozytywne komentarze, wzrastajgca stale liczba oséb obserwujgcych profil
rzecznika, jak i promujgcych poszczegdlne posty. Na dzien dzisiejszy to juz ponad
1 100 osob.

Cykliczne publikacje znakomicie wpisujg sie oraz wzbogacajg dotychczasowe
dziatania edukacyjne rzecznika, ktére z calg pewnoscig przyczyniajg sie do
zwiekszenia swiadomosci konsumenckiej nie tylko mieszkahcow Tychéw, ale i

szerszego grona odbiorcéw.

Podejmowane przez pracownikéw biura dziatania z okazji obchodzonego 15 marca

Swiatowego Dnia Konsumenta obejmowaty:

v" cykl spotkan z podopiecznymi DDPS Wrzos w Tychach oraz w Klubie

Seniora przy DDPS Wrzos (informacja o spotkaniach powyzej)

v' dziatania edukacyjne w sieci

Gtownym kanatem komunikacyjnym stat sie, jak co roku, profil rzecznika na
Facebook’'u. Dla najmtodszych i nieco starszych konsumentow
przygotowano konkursy z nagrodami. Marcowe posty przybraty postac¢ cyklu

porad konsumenckich z zakresu cyberbezpieczenstwa.

v' spotkanie z konsumentami w sklepie spotecznym na terenie Tyskich

Hal Targowych

Przy okazji zakupow, w specjalnie zaaranzowanej na tg okazje przestrzeni
konsumenci mieli mozliwos¢ uzyskania bezptatnej porady pracownikéw biura

rzecznika w Tychach z zakresu prawa konsumenckiego.

Podczas spotkania klienci dowiedzieli sie m.in. jak reklamowac¢ wadliwy
towar, czy mozna zwrdci¢ nietrafiony prezent, co zrobi¢, gdy biuro podrozy
nie wywigzato sie z umowy, jak zwroci¢ towar zakupiony w sklepie
internetowym czy jak zrezygnowac z zakupu towaru nabytego podczas tzw.

~pokazu”.
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Migjski Rzecznik Konsumentow w Tychach

28 marc3 2023-Q

#kupujeZgtowa #relacja #spotkanie #konsumenckimarzec

@ Dzisiaj miatyémy przyjemnosc spotkania z mieszkaficami miasta podczas dyzuru w

Skiep Spoteczny Spichlerz Tychy na Tyskie Hale Targowe. Dzigkujemy za udostepnienie nam
przestrzeni w sklepie oraz przemita atmosfere @@

s Spotkanie byto okazjg do bezposrednich rozmow z konsumentami, podczas ktorych
udzielatySmy porad prawnych.

P Kazdy z kilkudziesieciu uczestnikow otrzymat pakiet edukacyiny z gadzetami rzecznika.

£ Najwiekszym zainteresowaniem nieustannie cieszy si¢ nasze etui “ptace z glowa”, ktore
zabezpiecza karte ptatniczg przed kradziezg danych §.

t'rff" P95 999
WL

Powyzsze dziatania znakomicie wpisujg sie w realizowane dziatania edukacyjne

rzecznika.
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. Whioski koncowe

W roku sprawozdawczym wzrosta liczba podjetych interwencji w indywidualnych
sprawach konsumenckich. Cieszy nas nie tylko zainteresowanie dziatalnoscig
pracownikdw biura, ale i otrzymywane liczne pozytywne opinie na temat

uzyskanego wsparcia.

Zmniejszenie ilosci skarg upatrujemy natomiast w podejmowanych przez rzecznika
dziataniach edukacyjno — informacyjnych, ktére z catym przekonaniem skutkujg
zwiekszeniem $Swiadomosci konsumentow o mozliwosci uzyskania pomocy
rzecznika, ale i wiedzg, co do przystugujgcych im praw. Dzieki publikowanym przez
nas informacjom konsumenci coraz czesciej podejmujg samodzielne dziatania z

pozytywnym dla siebie skutkiem.

Dokonujgc analizy skutecznosci podjetych przez rzecznika dziatan, niezaleznie od
przyjetej formy interwencji, nalezy stwierdzi¢ zadowalajgcg skutecznos¢ na

poziomie 57%.

Ponownie odnotowuje wzrost stopnia ziozonosci spraw, jak i wartosci
przedmiotu sporu. Sprawy wymagajg wiekszego zaangazowania pracownikow

biura rzecznika w ustalenie stanu faktycznego sprawy.

W roku sprawozdawczym rzecznik nie tylko chetnie uczestniczyt w kampaniach
edukacyjnych realizowanych z inicjatywy innych podmiotéw, ale roéwniez byt

inicjatorem szeregu dziatan wkasnych, opisanych szczegdtowo powyzej.

Za ogromnie cenne uznajemy nawigzanie stalej wspoétpracy z Dziennym Domem
Pomocy Spotecznej ,,Wrzos”. W zwigzku z licznymi naduzyciami niektorych
przedsiebiorcéw, wykorzystujgcych zaufanie i niewiedze senioréw, prowadzenie

dziatan edukacyjnych w tym zakresie uznaje za priorytetowe.

Warto réwniez wspomnie¢ o podjetych przez pracownikow urzedu dziataniach
zmierzajgcych do uproszczenia komunikacji z mieszkancami miasta. Wraz z
pozostatymi wydziatami urzedu podejmuje starania konstruowania pism zgodnie
z zasadami ,prostego stowa”. Za niezwykle wartosciowe uznaje pozytywne
informacje zwrotne nie tylko konsumentéw, ale i profesjonalistow (przedsiebiorcow,
jak petnomocnikéw stron postepowania), co do nowego przejrzystego stylu

komunikaciji.
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Udokumentowana statystyka wyszukiwania strony rzecznika, jak i profilu na
Facebooku’u, potwierdza ogromne zainteresowanie konsumentéw publikacjami
pracownikéw biura. Dane te swiadczg o zapotrzebowaniu na rzetelne informacje z
zakresu ochrony praw konsumentéw. Potwierdzajg réwniez stusznosé, a przede

wszystkim skutecznosé¢, wybranej przez nas drogi komunikaciji.

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

zrealizowano ustawowe zadania rzecznika konsumentow.

Sprawozdanie sporzadzita:

/--I Katarzyna Szostak-Zjawiony

Miejski Rzecznik Konsumentow
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V. Tabele zalecane przez UOKiK
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lokalu / lokalu / lokalu /
awlokalu/ |bna c poza bez bna c poza bez b na c poza bez b na
Etykiety wierszy ~ |bez znaczenia |odlegtosé|lokalem |znaczeni |odlegtosé|lokalem znaczeni |odlegtosé|lokalem |znaczeni_|odlegtos¢
a. art. zywnosciowe 1] 1] 4 4 4 4 9
b. odziez i obuwie 13 13 26 175] 17] 192 1 1] 219

c. meble, artykuty wyposazenia wnetrz,
utrzymania domu 2 3 13| 18 129 9| 138] 156|
d. urzadzenia gosp. domowego,

urzadzenia elektroniczne i sprzet
komputerowy 12] 10, 22| 209 26 235 1 1 258|

e. samochody i $rodki transportu
osobistego, czesci i akcesoria 2| 2| 94 7] 101 103

f. kosmetyki, srodki czyszczace i

konserwujace 2 2) 2 2 4
g. produkty zwigzane z opieka zdrowotna 2 2 2 4 [3 1 1 9|
h. art. rekreacyjne, zabawki i art. dla

dzieci 3 3 8| 4 12 15
i. inne 2 1 3 5 1 6 1 1 10
. zwigzane z rynkiem nieruchomosci 1 1 3 3 6 [3 10

k. biezaca konserwacja, utrzymanie
domu, drobne naprawy, pielegnacja 1| 1| 31 31 1| il 33|

I. czyszczenie i naprawa odziezy i obuwia 1 1 1

m. konserwacja i naprawa pojazdéw i

innych $rodkéw transportu 14 14 14
n. finansowe 9 9 19 2) 21 10j 2) 1 13 3 1 4 47,
0. ubezpieczeniowe 1] 1] 2| 52 1] 53 1] 1] 56
p. pocztowe i kurierskie 10 3| 13 13
r. nikacyjne 9| 4 13 36 2| 1 39 1 1 53
s. transportowe 13| 4 17| 18] 1] 2| 21 38
t. turystykai rekreacja 1] 1] 36 1 37| 2| 1] 3 41
u. sektor energetyczny i wodny 5 5 51 51 5| 1| 6 2| 2 64
w. zwigzane z opieka i opieka zdrowotna 12 12 12
x. edukacyjne 4 4 4 1] 5 5 1] 6 15
y.inne 1] 1] 16| 1] 17| 18]
Suma koricowa 64| 39 13 116 926 83 1) 1010| 54§ 7 3 64| 6| 2| 8 1198,
Tabela UOKIK nr 1: Porady udzielane osobiscie i telefonicznie
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lokalu / lokalu / lokalu / lokalu /
bez bez bez bez
znaczeni |bna cpoza znaczeni |bna cpoza znaczeni |bna cpoza znaczeni |bna
Etykiety wierszy T la §¢ a §¢ a §¢ a §¢
a. art. zywnosciowe 2 2 1 1 2 4
b. odziez i obuwie 1) 8| 9| 37] 5| 42 1] 1] 52

c. meble, artykuty wyposazenia wnetrz,
utrzymania domu 4 3 8| 15 38 9 47| 1] 1 2| 64
d. urzadzenia gosp. domowego,
urzadzenia elektroniczne i sprzet
owy 1] 2| 3| 68 4 1 73 76|

e. samochody i $rodki transportu
czesci i akcesoria 1 1] 16 1 17| 18|

f. kosmetyki, srodki czyszczace i
konserwujace 1 1 1 1 2

g. produkty zwigzane z opieka
zdrowotng 1] 3] 4 1] 1] 2| 1] 1] 2| 2| 9

h. art. rekreacyjne, zabawki i art. dla

dzieci 1] 2] 3 1) 1] 4
i.inne 4 4] 4
j. zwigzane z rynkiem nieruchomosci 3| 3] 3|

k. biezaca konserwacja, utrzymanie
domu, drobne naprawy, pielegnacja 13 13 13

m. konserwacja i naprawa pojazdow i

innych Srodkéw transportu 3| 3] 3
n. finansowe 4 2| 6| 4 4 7| 7] 17
o. ubezpieczeniowe 5| 5| 6) 6| 11
p. pocztowe i kurierskie S| 5| 5
r. i ine 3 1 4 16 16| 2| 2 2| 2| 24
s. transportowe 4 4 1 1 15
t. turystykai rekreacja 9 1] 10| 5| 5| 15
u. sektor energetyczny i wodny 3] 3| 14 14 6) 6| 23

w. zwigzane z opieka i opieka

zdrowotng 1 1] 4 4 5
x. edukacyjne 1] 1 1 1] 2
y. inne 1 1 2 9| 2| 11 13|
Suma koricowa 25 17 12| 54| 257 26 1 284 34| 2 1 37| 3] 4 7 382|

Tabela UOKIK nr 2: Porady udzielane pisemnie.
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lokalu/ |bna |poza lokalu / lokalu (b na lokalu /
bez odleg |lokal bez bna /bez |odlegt bez
Etykiety wierszy - czeni [tos¢  [em i |odlegtosé znacze |0$¢ znaczeni
a. art. Zywnosciowe 2 1 3 1 1 4
b. odziez i obuwie 6 6| 113 3 116 1 1 123

c. meble, artykuty wyposazenia

whnetrz, utrzymania domu 1 2 3 6 40 5 45 51
d. urzadzenia gosp.

domowego, urzadzenia
elektroniczne i sprzet 1 1 78| 2 80 1 1 82
e. samochody i $rodki

transportu osobistego, czesci i
akcesoria 1 1 14 14 15

f. kosmetyki, $rodki czyszczace
i konserwujace 1 1 1

g. produkty zwiazane z opiekg
zdrowotng 2 2 5 1 6 8

h. art. rekreacyjne, zabawki i
art. dla dzieci 1 1 1

i.inne 1 1 1 1] 1 1] 3

j. zwigzane z rynkiem

nieruchomosdci 1 1 1 1] 2]
k. biezaca konserwadja,

utrzymanie domu, drobne

naprawy, pielegnacja 12 1 13| 13
m. konserwacja i naprawa

pojazddw i innych srodkéw 4 4 4
n. finansowe 3] 3 7| 7] 5 5| 15
0. ubezpieczeniowe 1 1 18] 1 19, 20,
p. pocztowe i kurierskie 5 5 5
r. telekomunikacyjne 9 9 14 14, 3 3 1 1 27|
s. transportowe 1 1 17| 17 10 10 28
t. turystykai rekreacja 42 2 44 1 1 45
u. sektor energetyczny i wodny 4 4 17| 17| 8 8 2 2 31
w. zwigzane z opieka i opieka

zdrowotng 1 1 2 2 3
x. edukacyjne 4 1 5 1 1 6
y. inne 1] 1 5 1 6 1] 1 2| 9
Suma koricowa 25 14 4 43 398| 17 415 31 2] 33 5 5| 496

Tabela UOKIiK nr 3: Wystapienia do przedsiebiorcéw w sprawie ochrony intereséw
konsumentéw
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