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I. Uwagi og0lne o dziatalno $ci Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Tychach

1. Przepisy reguluj ace zakres dziatania Miejskiego Rzecznika Konsumenté  w

Aktem nadrzednym regulujgcym problematyke ochrony intereséw konsumenta jest
Konstytucja Rzeczypospolitej Polskiej, ktéra w art. 76 zobowigzuje witadze 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 szczegdlnym.

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

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

Rzecznik Konsumentéw moze réwniez wytacza¢ powddztwa na rzecz konsumentow oraz
wstepowaé, za ich zgodg, do toczacego sie juz postepowania w sprawach o ochrone ich
intereséw. Zobowigzany jest takze przekazywa¢ na biezgco delegaturom Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentow wnioski i sygnalizowa¢ problemy dotyczace ochrony konsumentow,
ktGre wymagajg podjecia dziatan przez organy administracji rzagdowej.

W sprawach o wykroczenia na szkode konsumentéw Rzecznik Konsumentéw moze
natomiast petni¢ funkcje oskarzyciela publicznego w rozumieniu przepiséw ustawy z dnia 24
sierpnia 2001 roku Kodeks postepowania w sprawach o wykroczenia (Dz. U. Nr 106, poz. 1148,

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

Dodatkowym obowigzkiem Rzecznika natozonym przez Zarzadzenie Prezydenta Miasta
Tychy Nr 0152/9/10 z dnia 21 grudnia 2010 roku w sprawie szczegO6towego regulaminu
organizacyjnego samodzielnego stanowiska Miejskiego Rzecznika Konsumentéw jest

prowadzenie edukacji konsumenckiej.

2. Struktura i organizacja biura rzecznika

Zgodnie z przepisami ustawy z dnia 16 lutego 2007 roku o ochronie konkurencji
i konsumentdw niniejsze sprawozdanie obejmuje okres od dnia 1 stycznia 2010 roku do dnia 31
grudnia 2010 roku. W tym okresie, funkcje Miejskiego Rzecznika Konsumentéw petnita
Katarzyna Szostak — Zjawiony.

Obecnie w biurze Rzecznika zatrudnione sg dwie osoby, tj. Rzecznik oraz pracownik
biura Pani Karolina Sobczak - Inspektor. Siedziba biura miesci sie w Tychach przy ul. Grota
Roweckiego 42 p. 229, 230.

Il. Realizacja zada n wynikaj gacych z ustawy z dnia 16 lutego 2007 roku o ochronie

konkurencji i konsumentéw

1. Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckie  go i informacji prawnej

w zakresie ochrony intereséw konsumentow

Miejski Rzecznik Konsumentow w sprawach zwigzanych z ochrong praw i interesow
konsumentow, przyjmuje konsumentow osobiscie lub poprzez pracownika biura. 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 zgtaszanej
przez konsumenta potrzeby.

Wnoszone sprawy rejestrowane sg w formie papierowej oraz elektronicznej w podziale

na nastepujgce kategorie: porady prawne, pomoc W sporzadzeniu pisma, interwencja

4

Sprawozdanie z dziatalnosci za rok 2010



Urzgd Miasta Tychy
Miejski Rzecznik Konsumentow

telefoniczna u przedsiebiorcy, wstgpienie rzecznika do sprawy za zgoda konsumenta,
wskazanie organu wlasciwego do rozpoznania sprawy, pismo do wiadomosci rzecznika, inne.
Kazda zgtaszana przez konsumentow skarga odnotowywana jest rowniez na formularzu notatki
stuzbowej wprowadzonym w tut. biurze w lipcu 2009 roku, ktory w kolejnym okresie
dostosowywany byt do biezgcych potrzeb. Notatka taka zawiera m.in. informacje odnosnie
sposobu przyjecia skargi konsumenta, rodzaju podjetych przez Rzecznika dziatan, wyrazeniu
przez konsumenta zgody na przetwarzanie jego danych osobowych oraz wyniku
przeprowadzonego postepowania.

Podczas spotkania pracownicy biura rzecznika przedstawiajg konsumentom mozliwosci
prawne rozwigzania zgtoszonego problemu, analizujg zasadnos¢ skargi, wskazujg
konsumentom wiasciwe instytucje $wiadczace rowniez pomoc w zakresie ochrony ich intereséw

badz instruujg skarzacych przy sporzadzaniu réznego rodzaju pism.

Problemy z jakimi w roku ubieglym, podobnie jak w latach poprzednich, zwracali sie
konsumenci, przede wszystkim dotyczyly podstawowych uprawnien reklamacyjnych kupujgcego
wynikajacych z gwarancji i niezgodnosci towaru z umowg, braku mozliwosci zwrotu
petnowartosciowego towaru do sprzedawcy, prawa do wyboru zgdania reklamacyjnego
(naprawy badz wymiany) lub prawa do peinej rzetelnej informaciji o towarze.

Konsumenci nadal w duzej wiekszosci nie posiadajg swiadomosci odnosnie przebiegu
wszczynanej procedury reklamacyjnej, a w szczegolnosci podmiotu do ktérego nalezy sie
zwrQci¢, rodzaju zadania czy tez termindw obowigzujagcych w ramach tegoz postepowania.
Skarzacym niestety brak réwniez wiedzy, iz to do nich nalezy wybér drogi dochodzenia naszych
roszczen, tj. na podstawie niezgodnosci towaru z umowg badz gwarancji. Czesto sprzedawcy
bazujgc na ich niewiedzy podejmujg samodzielnie decyzje w tym zakresie, wypetniajac
zgtoszenie reklamacyjne poprzez odestanie konsumenta do gwaranta, uwalniajgc sie tym
samym od odpowiedzialnosci.

llo§¢ zapytan konsumentow w liczbie 55 dotyczyta braku mozliwosci zwrotu towaru
petnowartosciowego bez podania przyczyny i réwniez potwierdza niewielkg swiadomo$é
konsumencka w tym zakresie, pomimo zmiany przepisébw regulujgcych te kwestie

wprowadzonej juz kilkanascie lat temu.
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Realizujgc obowigzek wykonywania bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i
informacji prawnej Miejski Rzecznik Konsumentow udzielit w roku ubiegtlym 2137 porad.
Struktura udzielanych porad dotyczyta w 59 % uméw sprzedazy, w 32 % Swiadczenia ustug
oraz w 7 % obejmowata porady w zakresie umow zawieranych na odlegto$¢ oraz poza lokalem
przedsiebiorstwa (tabela nr 1 i wykres nr 1 oraz szczegoétowo tabela nr 2).

Nadal najczesciej zgtaszane problemy w zakresie jakosci i zakresu swiadczonych ustug
dotyczyly: ustug telekomunikacyjnych - 153 porady, co stanowito 7,2 % tacznie udzielonych w
tej kategorii, remontowo — budowlanych - 65 porad (3 %), ustug ubezpieczeniowych - 63 (3,9
%), kredytu konsumenckiego - 63 (2,9 %) czy dostawy medidw 62 (2,9 %). Dane te w
poréwnaniu z rokiem 2009 ksztattujg sie na bardzo zblizonym poziomie.

Szczegotowg charakterystyke udzielonych porad i informacji prawnych dotyczacych

Swiadczonych ustug w pozostatym zakresie obrazuje wykres nr 2.

Problemy konsumentéw dotyczyly rowniez kwestii niewykonania badz nienalezytego
wykonania umow sprzedazy, ktorych przedmiot stanowita tradycyjnie sprzedaz obuwia - 270
porad (12,6%), sprzetu elektronicznego - 214 (10 %), wyposazenia wnetrz — 103 (4,8 %) czy
wadliwych telefonéw komérkowych - 104 (4,9 %). W pozostatym zakresie watpliwosci i
zapytania konsumentéw dotyczyty sprzetu komputerowego, odziezy, jak i samochodéw i
akcesoriow samochodowych. llo$¢ i kategorie udzielonych porad w tym zakresie nie r6znig sie
W znaczacy sposob od roku ubiegtego. Szczegdtowa struktura udzielonych porad i informacji
prawnych o bardzo szerokim spektrum przedstawiona zostata na wykresie nr 3.

W pordéwnaniu z latami poprzednimi znaczny wzrost odnotowano natomiast w kategorii
porad udzielanych w przedmiocie uméw zawieranych na odlegto$¢ oraz poza lokalem
przedsiebiorstwa. W roku sprawozdawczym zarejestrowano bowiem az 149 porad, co stanowi 7
% wszystkich porad, podczas gdy w roku 2009 ksztattowaly sie one na poziomie - 57 porad
(2,4%). W gitéwnej mierze zapytania dotyczyty mozliwosci odstgpienia od zawieranych umow.
Kontrakty analizowane byly réwniez przez Rzecznika pod katem zachowania przez
przedsiebiorce wymogéw przewidzianych prawem, jak chociazby w kwestii pouczenia
konsumenta na piSmie o mozliwosci odstgpienia od umowy czy dostarczenia wzoru
przedmiotowego oswiadczenia. Zdarzajg sie bowiem przypadki zaniechania tychze obowigzkéw

przez przedsiebiorcow badz tez zachowanie jedynie pozorow ich dopetnienia.
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Stale rosngca liczba uméw zawieranych na odlegto$¢ swiadczy¢ moze o coraz wiekszym
zainteresowaniu konsumentow nowymi formami zawierania uméw bez jednoczesnej obecnosci
obu stron. Problematyczne w zawieraniu umow tego rodzaju okazuje sie by¢ jednak brak
rzetelnej informacji o umowie, jej przedmiocie i podmiocie sprzedajgcym towar badz
Swiadczgcym ustugi, brak mozliwosci bezposredniego obejrzenia i sprawdzenia towaru w chwili
zawierania umowy, utrudnienia w skutecznym dochodzeniu roszczen zwigzanych z brakiem
bezposredniego kontaktu z przedsiebiorca.

Umowy zawierane natomiast poza lokalem przedsiebiorstwa podpisywane sg w
nietypowych dla konsumenta okolicznosciach. Towarzyszy im bowiem z reguly
nieprzygotowanie i zaskoczenie, brak mozliwosci poréwnania i oceny otrzymywanej przezen
propozycji z innymi ofertami na rynku oraz zbadania towaru, a takze niedobor informacyjny,
zwlaszcza co do osoby kontrahenta.

Pomimo zapewnienia przez ustawodawce zwiekszonej ochrony w umowach tego
rodzaju, w szczegolnosci w zakresie mozliwosci rezygnacji bez podania przyczyny z umoéw
zawieranych poza lokalem przedsiebiorstwa oraz na odlegtos¢, odnotowuje sie szereg
nieprawidtowosci w dziataniu przedsiebiorcy utrudniajgcym mozliwos¢ skorzystania z prawa do
odstgpienia.

Nowym zjawiskiem jest nagminne dokonywanie przez jednego z operatorow
telekomunikacyjnych rozszerzajgcej wyktadni przepiséw regulujgcych mozliwo$¢ odstgpienia od
umow zawieranych poza lokalem przedsiebiorstwa. Skutecznosé bowiem takiego oswiadczenia
uzalezniano nie tylko od dopetnienia przez konsumentéw wymogow ustawowych poprzez
ztozenie oswiadczenia na pismie w terminie 10 dni od dnia zawarcia umowy, ale i od spetnienia
dodatkowych wymogéw formalnych zawartych w regulaminie $wiadczenia ustug
telekomunikacyjnych, takich jak wskazanie przedmiotu umowy, numeru umowy Czy numeru
telefonu, ktérego ustuga miata dotyczy¢. Brak zawarcia ktéregokolwiek z tych elementéw w
treSci oswiadczenia o odstgpieniu skutkowat automatycznie nieuznaniem go za wigzacy,
pomimo wskazania wszelkich innych danych abonenta w peini wystarczajgcych dla
zidentyfikowania go jako nadawce o$wiadczenia. Sprawg tg zainteresowano Urzad Ochrony

Konkurencji i Konsumentéw, ktory wszczat postepowanie wyjasniajgce w sprawie.

Udzielanie bezptatnej porady i informacji prawnej w codziennej pracy Rzecznika

obejmuje rowniez pomoc w sporzadzaniu roznego rodzaju pism, zarowno tych wymienianych na
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etapie przesagdowym, jak i w trakcie toczgcego sie juz postepowania sgdowego. Oferowana
pomoc w tym zakresie dotyczy m.in. sporzadzania zgtoszen reklamacyjnych, odwotan od
decyzji przedsiebiorcow, odstgpien od umow zawieranych na odlegtos¢ lub poza lokalem
przedsiebiorstwa. Niezwykle pomocne sg wiec stosowane od dtuzszego czasu formularze, ktore
w praktyce znacznie przyspieszajg postepowanie. Rzecznik stuzy rowniez pomocg w
sporzadzaniu pism procesowych w postepowaniach cywilnych, a dostepne w biurze formularze
procesowe umozliwiajg udzielenie precyzyjnej instrukcji, co do dalszego postepowania w

sprawie.

Umieszczona w czesci VI niniejszego sprawozdania tabela nr 6 oraz wykres nr 8
przedstawiajg natomiast liczbe udzielonych porad i informacji prawnych na przestrzeni
dwunastu miesiecy. Wynika z nich, iz ilos¢ zapytan konsumentéw w catym rocznym okresie
ksztaltowata sie na poroéwnywalnym poziomie, z tendencjg zwiekszajgcg w okresach

wakacyjnych i $wigtecznych. Sredniomiesiecznie udzielono 241 porad i informacji prawnych.

2. Wystepowanie do przedsi ebiorcbw w sprawach ochrony praw i intereséw

konsumentéw

W zaleznosci od stanowiska przedsiebiorcy w konkretnej sprawie Rzecznik podejmuje
decyzje co do formy swojego wystgpienia. Czasem wystarczajgcg okazuje sie by¢ rozmowa
telefoniczna z przedsiebiorcg, w trakcie ktérej uswiadomienie obowigzkéw przedsiebiorcy a
zarazem uprawnien konsumenta przynosi oczekiwany rezultat. Zdarza sie natomiast, iz taka
forma jest niezadowalajgca, wowczas konieczne jest wystgpienie Rzecznika z oficjalnym
pismem i wszczecie postepowania wyjashiajgcego.

W roku sprawozdawczym biuro Rzecznika przygotowato i wystato tgcznie az 750
wystagpien przedsgdowych, podczas gdy w roku ubieglym wszczeto 430 postepowan, a 2008
roku wysytano 471 wystapien.

Odnotowany tym samym znaczny wzrost dziatalnosci Rzecznika potwierdza¢é moze
potrzebe funkcjonowania biura w obecnej postaci. Liczba ta potwierdza réwniez zwiekszajacq
sie swiadomos¢ konsumentéw odnosnie mozliwosci ztozenia wniosku o interwencje w biurze
Rzecznika, ktérych dotychczasowe samodzielne dziatania nie przyniosty oczekiwanego

rezultatu.
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Zadowalajacy jest rowniez wynik prowadzonych przez Rzecznika postepowan. W roku

sprawozdawczym wystgpienia Rzecznika doprowadzity do polubownego zakohczenia sporu z
przedsiebiorca w 436 sprawach, co stanowi 58,13 % wszystkich wystgpien. W 225
postepowaniach (30 %) niestety podjete dziatania nie przyniosty pozytywnego dla konsumentéw
rozstrzygniecia.
Przyczyny braku osiggniecia oczekiwanego porozumienia tkwig w gtdwnej mierze w
ograniczeniach dowodowych wigzacych sie z koniecznoscig poniesienia przez konsumentow
dodatkowych kosztéw, ktére okazujg sie by¢ zbyt duze w stosunku do wartosci przedmiotu
sporu i z ktérych konsument ostatecznie zmuszony jest zrezygnowaé. Sytuacja taka ma miejsce
chociazby w reklamacjach dotyczacych odziezy czy obuwia, w ktdrych celem odrzucenia
postawionych konsumentowi zarzutow niewlasciwego uzytkowania badz konserwacji,
koniecznym jest zlecenie opinii rzeczoznawcy. Odwotujacy, z uwagi na niewigzacy dla strony
przeciwnej charakter uzyskanej w ten sposob opinii oraz jej kosztéw, rezygnujg z dalszego
dochodzenia swoich roszczen.

llo§¢ negatywnie zakohczonych postepowan zwigzana jest rowniez z brakiem mozliwosci
wyegzekwowania jakiejkolwiek odpowiedzi ze strony przedsiebiorcy, ktéry pomimo pouczenia o
konsekwencjach prawnokarnych takiego zaniechania, w postaci mozliwosci skierowania
wniosku o ukaranie do sadu karg grzywny, ignoruje wystgpienia Rzecznika.

Tabela nr 5 obrazuje réwniez ilo§¢ spraw przekazanych przez Rzecznika innym
wspotpracujgcym organom jak np. Wojewddzkiemu Inspektoratowi Inspekcji Handlowej,
Rzecznikowi Ubezpieczonych, Generalnego Inspektorowi Ochrony Danych Osobowych,
Europejskiemu Centrum Konsumenckiemu — po 1 sprawie, Urzedowi Ochrony Konkurencji i
Konsumentow — 6 spraw czy Urzedowi Komunikacji Elektronicznej — 5 spraw. Wskazana liczba
przekazanych postepowan swiadczy¢ moze o samodzielno$ci Rzecznika w podejmowanych
czynnos$ciach, ktory jedynie w nielicznych przypadkach zwraca sie z wnioskiem o wsparcie
innych instytucji w dotychczasowych dziataniach.

Struktura wystgpien Rzecznika przedstawia sie nastepujgco: niewykonanie badz
nienalezyte wykonanie umow — 63 %, ustug — 32 %, wystgpienia w zakresie umow zawieranych
na odlegtos¢ oraz poza lokalem przedsiebiorstwa — 5 % (wykres nr 4 i tabela nr 3 oraz
szczegotowo tabela nr 4).

Podobnie jak w roku ubieglym wystgpienia Rzecznika, ktorych przedmiot stanowito

wykonanie umoéw i zamowien na ustugi, w gtdbwnej mierze dotyczyto braku satysfakcji z ustug
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telekomunikacyjnych - 69 wystgpien + 2 sprawy w toku (9,2 % wszystkich wystgpien), dostawg
medidow — 27 (3,6 %), ustug ubezpieczeniowych - 28 + 3 sprawy w toku (3,7 %) oraz
zwigzanych z udzielonym kredytem konsumenckim - 23 + 2 sprawy toku (3,1%). W pozostatym
zakresie wystgpienia dotyczace ustug ksztattowaly sie jak na zatgczonym wykresie nr 5.

Pozostata ilos¢ wystgpien dotyczyta niezadowolonych konsumentéw z wykonania uméw
sprzedazy dotyczacych gtownie obuwia - 240 + 5 sprawy w toku (32 %) i odziezy - 35 (4,7 %),
sprzetu RTV i ADG — 39 + 1 sprawy w toku (5,2 %), wyposazenia wnetrz - 25 (3,3 %), sprzetu
komputerowego - 25 + 2 sprawy w toku (3,3 %) i materiatbw budowlanych — 22 + 2 sprawy w
toku (2,9 %). W 39 + 2 sprawy w toku (5,2 %) postepowaniach skierowano do przedsigebiorcow
pisma w sprawie umow zawieranych poza lokalem przedsiebiorstwa i na odlegtosé.
Szczegobtowg strukture interwenciji Rzecznika przedstawia wykres nr 6.

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 sadem powszechnym badz przed

Statym Polubownym Sgdem Konsumenckim przy Inspekcji Handlowej.

3. Wspotdziatanie z wika sciwymi  miejscowo delegaturami Urz edu Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw, organami Inspekcji Handl owej oraz organizacjami

konsumenckimi

W roku objetym niniejszym sprawozdaniem kontynuowano dotychczasowg wspotprace z
Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw czy z Komisjg Nadzoru Finansowego m.in.
poprzez udziat w spotkaniach szkoleniowych, otrzymywanie wyjasnien badz materiatow

edukacyjnych, w postaci ,Przewodnika dla rodzicow ,Bezpieczne media™ z Telekomunikaciji
Polskiej SA oraz przewodnika ,Przepisy konsumenckie dla przedsiebiorcéw” udostepnionego
przez Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow, stanowigcy wsparcie w odpowiedzi na
wnioski 0 udzielenie porady badz interwencje kierowane przez przedsiebiorcow, dla ktérych
sprawozdawca nie jest organem whasciwym.

W indywidualnych sprawach konsumentow, jak juz wskazano powyzej, skierowano
lacznie 14 wnioskéw o wsparcie dziatan Rzecznika m.in. do Urzedu Komunikacji Elektronicznej,
Rzecznika Ubezpieczonych czy Urzedu Regulacji Energetyki, udostepniajgcym réwniez

pomocny w pracy Rzecznika Biuletyn Urzedu Regulacji Energetyki. W sprawie zas zbiorowego
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naruszania praw konsumentoéw w roku 2010 skierowano 9 zawiadomien do UOKIK (w tym w 3
sprawach z 2009 roku) w sprawie podjecia czynnosci w zakresie stosowania przez
przedsiebiorcéw niedozwolonych praktyk w zakresie postanowien umowy wpisanych do rejestru
tzw. ,klauzul niedozwolonych” lub nieuczciwych praktyk rynkowych, z czego do chwili obecnej 2
postepowania zakonczyly sie ukaraniem i uznaniem stosowanych przez przedsiebiorcéw
praktyk za niedozwolone i naruszajgce zbiorowe interesy konsumentéw. W 3 sprawach UOKIK
nie dopatrzyt sie wskazanych powyzej naruszen, natomiast 4 sprawy nie znalazty finatu w roku

sprawozdawczym.

4. Wytaczanie powo0dztw na rzecz konsumentow oraz ws  tepowanie, za ich zgod a, do

tocz gcych si e post epowan w sprawach o ochron ¢ intereséw konsumentow

W zakresie wskazanego uprawnienia w 2010 roku biuro Rzecznika przygotowato dla
konsumentow 44 pozwy i pisma procesowe. W wiekszosci dotyczyly one nienalezytego
wykonania umow sprzedazy drzwi i okien wraz z montazem, sprzedazy sprzetu AGD, mebli
oraz obuwia czy ustug matrymonialnych.

Wskazana liczba, w poréwnaniu w rokiem 2009, w ktérym wsparto dziatania
konsumentow w postepowaniach sadowych w 19 sprawach, sSwiadczy o coraz wiekszej

pewnosci i determinacji konsumentow w dochodzeniu swoich roszczen.

5. Wystepowanie w sprawach o wykroczenia popetnione na szko de konsumentow

Celem zapewnienia sprawnosci i skutecznos$ci interwencji Rzecznika ustawa o ochronie
konkurencji i konsumentdéw 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 wynikajagcym z Kodeksu postepowania w sprawach o
wykroczenia. W 2010 roku w 9 sprawach wystgpiono z wnioskami o ukaranie do Wydziatu
Karnego Sadu Rejonowego w Tychach. Do dnia 31 grudnia 2010 roku w 6 sprawach zapadt
prawomocny wyrok skazujgcy na kare grzywny w wysokosci 2.000 ztotych, natomiast 3 sprawy

sg nadal w toku.
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6. Prowadzenie edukacji konsumenckiej

W roku sprawozdawczym kontynuowano realizacje cyklu zaje¢ z zakresu edukacji
konsumenckiej z uczniami tyskich szkét publicznych. W zaleznosci od zgtaszanego
zapotrzebowania na spotkania o tematyce konsumenckiej przez dyrektorow i nauczycieli
placowek, Rzecznik przeprowadzit tacznie 9 wyktadow w: Zespole Szkot nr 1 w Tychach,
Gimnazjum nr 11 w Tychach, Szkole Podstawowej nr 18 w Tychach, Zespole Szkét nr 6 w
Tychach. Tematyka zaje¢ kazdorazowo uzgadniana jest z organizatorem spotkan, czasem
podporzadkowana programowi szkolnemu, w szczegolnosci dotyczy sprzedazy konsumenckiej,
zawierania uméw na odlegto$¢ i poza lokalem przedsiebiorcy. W ramach prowadzonych zajeé
précz wyktadu Rzecznika, rozpowszechniane sg ulotki informacyjno — edukacyjne, znajdujemy
czas na wyjasnienie biezacych watpliwosci z zakresu ochrony praw konsumentéw zgtaszanych

zarOwno przez uczniéw, jak i nauczycieli szkot.

7. Wspdlpraca ze srodkami masowego przekazu:

W roku sprawozdawczym udzielono 12 informacji i wywiadow prasowych. Wypowiedzi
Rzecznika publikowane byly w tygodniku lokalnym ,Twoje Tychy” oraz w tygodniku ,Echo”.
Dotyczyly gtdwnie skarg konsumentéw na nierzetelnego sprzedawce okien i drzwi, transakcji
bankowych, rozliczen za dostarczane media, zwrotu przedptat uiszczonych na poczet uméw o
Swiadczenie ustug roznego rodzaju, roznic pomiedzy cenami umieszczanymi w ofertach

sprzedazy a rzeczywiscie zadanymi badz braku mozliwosci zwrotu towaru petnowartosciowego

[ll. Przyktadowe sprawy prowadzone przez Rzecznika  w roku sprawozdawczym

W 2010 roku wptyneto 222 skarg dotyczacych ustug telekomunikacyjnych. Na liczbe tg
sktadajg sie porady w ilosci 153 i 69 wystgpienia do operatorow sieci. Kilkanascie z nich
dotyczyta ujawnionego w ostatnim okresie ze zwiekszong sitg zjawiska polegajacego na
wprowadzaniu konsumentéw w biad co do podmiotu, z ktérym ostatecznie dochodzito do
zawarcia umowy. Na tyskim rynku pojawita sie bowiem firma dziatajgca pod nazwg

Telekomunikacja Novum sp. z o0.0., ktorej pracownicy, jak twierdzg skarzacy, w
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przeprowadzanych rozmowach telefonicznych, jak i podczas spotkan bezposrednich
przedstawiali sie potencjalnym klientom jako przedstawiciele telekomunikacji, nie dodajac
drugiego cztonu nazwy. Podczas prowadzonych rozmoOw utwierdzano i nie wyprowadzono
konsumentow z btedu co do posiadanej swiadomosci, ze reprezentujg Telekomunikacje Polskg
SA. Dziatanie takie prowadzito do zawierania umoéw bez wiedzy i woli konsumentéw odnosnie
dokonywanej zmiany dotychczasowego operatora, z kiorg wigzaly sie réwniez konsekwencje
finansowe w postaci naliczania kar umownych z tytutu przedwczesnego rozwigzania umowy
zawartej na czas okre$lony. Prowadzone przez Rzecznika postepowania wyjasniajgce
doprowadzity w kilku sprawach do polubownego zakonhczenia sporu i rozwigzania umowy bez
jakichkolwiek konsekwencji finansowych, w pozostatym zakresie konsumenci pouczeni zostali o
konieczno$ci skierowania sprawy na droge postepowania sgdowego. Rownolegle do toczacych
sie postepowan wyjasniajacych Rzecznika prowadzone bylo postepowanie przez Urzad
Komunikacji Elektronicznej, ktéry w wydawanych komunikatach ostrzegat przez nieuczciwymi
praktykami ww. przedsiebiorcy oraz przez Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, ktory nie
dopatrzyt sie jednak nieprawidtowosci w przedktadanej konsumentom dokumentacji do podpisu
w zakresie pouczenia 0 mozliwosci odstgpienia od umowy w ustawowym terminie. Planowane
jest natomiast zitozenie kolejnego zawiadomienia do Urzedu Ochrony Konkurencji i
Konsumentow z wnioskiem o ponowne zweryfikowanie prawidlowosci dziatania operatora w
kwestionowanym zakresie.

Ze wzgledu na skale ujawnionego zjawiska sprawg zainteresowata sie rowniez tyska
prasa (ECHO nr 51 (2854) z 22 grudnia 2010 roku). Prowadzone przeciwko ww. spoice
postepowania ujawnity w giéwnej mierze niestety nadal popetniany przez konsumentéw w bigd
niezaznajamiania sie z trescig podpisywanych dokumentéw, co w konsekwencji doprowadza do

powstania skutkdw prawnych w postaci zawarcia niechcianej umowy.

Wiele porad - 25 - dotyczyto probleméw zwigzanych z odstgpieniem od umowy zawartej
na odlegtos¢, za posrednictwem Internetu, ze Spotkg lwona Kwiatkowska, Rafat Peisert Eller
Service s.c. z siedzibg w Gdansku. Sprawy te dotyczyly rejestracji na portalu
www.pobieraczek.pl, ktéra wigzata sie z automatyczng akceptacjg regulaminu i zawarciem
umowy na czas okreslony. Nalezy roéwniez zwrécié uwage na fakt nienalezytego
poinformowania konsumentéw o konsekwencjach akceptacji Regulaminu. Zgodnie bowiem z

informacjg na stronie internetowej www.pobieraczek.pl istniata mozliwos¢ nieodptatnego
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przetestowania programu przez 10 dni. Brak natomiast jednoznacznego pouczenia, ze po
uptywie tego terminu ustuga automatycznie stawata sie ptatna oraz, ze przeksztalcala sie w
umowe na czas okreslony jednego roku. O fakcie, ze ustuga jest ptatna konsument dowiaduje
sie dopiero po uptywie 10 - dniowego terminu, otrzymujgc wezwanie do zaptaty.

W zwigzku z duzg iloscig skarg w dniu 8 stycznia 2010 roku ztozono zawiadomienie dotyczace
podejrzenia stosowania praktyk naruszajgcych zbiorowe interesy konsumentow przez ww.
firme, w szczegolnosci polegajgcych na naruszeniu obowigzku udzielania konsumentom
rzetelnej, prawdziwej i pelnej informacji o charakterze okresu testowego, po uptywie ktérego
ustuga staje sie automatycznie ptatna.

W wyniku przeprowadzonego postepowania Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumenta
decyzja RWR 6/2010 z dnia 31 marca 2010 roku uznat dziatanie ww. przedsiebiorcow
polegajace na stosowaniu reklamy wprowadzajgcej konsumentdéw w btad co do bezptatnosci
Swiadczonych ustug w okresie 10 dni od dnia zawarcia umowy oraz co do okresu, na jaki
umowa zostaje zawarta, za naruszajgce art. 4 ust. 1 i 2 w zw. z art. 5 ust. 1 ustawy z dnia 23
sierpnia 2007 roku o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym (Dz.U. Nr. 171, poz.

1206) i godzace w zbiorowe interesy konsumentéw oraz nakazat zaniechania jej stosowania.

Wiele uwagi poswiecono rowniez loteriom i konkursom smsowym. Zastrzezenia
konsumentow budzity bowiem praktyki operatorow lub firm korzystajacych z sieci r6znych
operatoréw, a polegajgce na wprowadzaniu przez organizatora konkurséw lub loterii w btad co
do uzyskania statusu zwyciezcy m.in. pod nazwg ,BMW od Orange Druga Edycja”, ,Pusty sms”.
W ostatniej z wymienionych loterii Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumenta decyzjg
RPZ 30/2010 z dnia 21 grudnia 2010 roku uznat dziatania organizatora audiotekstowej loterii
polegajace na formutowaniu tresci komunikatéw sms kierowanych do konsumentéw w ramach
ww. loterii w sposéb sugerujacy pewnos¢ wygranej, za praktyke naruszajacq zbiorowe interesy

konsumentow i stwierdzit zaniechanie jej stosowania.

W roku sprawozdawczym kontynuowano 4 postepowania wyjasniajgce rozpoczete
czesciowo w 2009 w sprawie kwestionowanego przez spotdzielcow sposobu rozliczania
kosztébw centralnego ogrzewania. W 2010 roku do zgtaszajacych skargi w tym zakresie
dotaczyta kolejna grupa 30 oséb. Przedstawiane bowiem przez spotdzielnie rozliczenia roczne

wykazywaly nieporownywanie wyzszg niz w latach ubiegltych kwote niedoptaty. Réznice te
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wynikaly z wprowadzenia nowej metody rozliczania kosztow zuzycia ciepta przy uzyciu
podzielnikdw ciepta. Pomimo przedstawianych opinii specjalistOw oraz wymiany szeregu pism,
wiekszos¢ ze skarzacych zmuszonych byto do skierowania sprawy pod rozstrzygniecie sadu.
Prowadzone przez Rzecznika dziatania przyczynity sie do uzyskania dodatkowych informacji i
wyjasnien ze strony spotdzielni niedostepnych do tej pory dla konsumentéw. Ponadto dziatania
Rzecznika zmierzaty do doprowadzenia do zmiany sposobu rozliczenia, likwidacji podzielnikdw
ciepta i rozliczenia kosztéw zuzycia ciepta w oparciu o kryterium posiadanej powierzchni
mieszkaniowej. Dokonywane zmiany w tym zakresie sg nadal na biezgco monitorowane przez

Rzecznika.

IV. Przykiadowe dziatania doskonal ace prowadzone w ramach wdro zonego w
Urzedzie Miasta Systemu Zarz gdzana Jako scig zgodnie z norm g PN-EN ISO
9001:2001

Celem zagwarantowania rzetelnej i terminowej obstugi konsumentéw z uwzglednieniem
ich potrzeb i oczekiwan w roku sprawozdawczym od dnia 14 stycznia 2010 roku zmodyfikowano
czas pracy wprowadzajgc dodatkowe cotygodniowe dyzury odbywane w kazdy wtorek w
godzinach od 15.30 do 17.00.

Realizujgc zatozone cele jakosciowe na 2010 roku w zakresie podnoszenia kwalifikaciji
pracownicy biura rzecznika uczestniczyli w 7 szkoleniach organizowanych przez Komisje
Nadzoru Finansowego oraz Urzad Miasta Tychy.

Ponadto celem usprawnienia pracy biura oraz komunikacji wewnetrznej podjeto dziatania
zmierzajace do uszczegoétowienia wykorzystywanych w biurze formularzy i wzorcow.

Majac natomiast na uwadze zapewnienie pozytywnego wizerunku oraz powage Urzedu

przeprowadzono generalny remont pomieszczen biura rzecznika.
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V. Whnioski ko Acowe

W roku sprawozdawczym odnotowano dalszy spadek liczby udzielonych porad i
informacji prawnych w stosunku do lat ubiegtych. W 2008 roku udzielono bowiem 2413 porad,
w 2009 roku — 2327, natomiast w roku ubiegtym liczba ta uksztattowata sie na poziomie 2137.
Dane te $wiadczy¢ mogg o stale rosngcej $wiadomosci konsumentéw odnosnie
przystugujgcych im praw i srodkow dochodzenia swoich racji w sporze z przedsiebiorca.
Ponadto wzrastajgca liczba kierowanych wnioskdbw o interwencje dowodzi wiekszej
swiadomosci konsumentow odnosnie mozliwosci skorzystania z pomocy Rzecznika.

W zakresie natomiast liczby wszczetych przez Rzecznika wobec przedsiebiorcow
postepowan wyjasniajgcych odnotowano ich znaczny wzrost poréwnaniu z latami poprzednimi.
Zestawienie udzielonych porad i informacji prawnych oraz wystapien na przestrzeni 2008 do
2010 roku obrazuje zamieszczony ponizej wykres nr 7.

W roku 2009 roku zaistniata potrzeba interwencji w 430 sprawach, podczas gdy w roku
sprawozdawczym wystgpiono w 750 sprawach. Poza zatem rosngcg $wiadomoscig
konsumentow swoich praw, wzrasta jednoczesnie determinacja przedsiebiorcow. Tak duza
liczba wystgpieh spowodowana jest w gidbwnej mierze brakiem mozliwosci wyegzekwowania
odpowiedzi ze strony sprzedawcy badz ustugodawcy badz brakiem wykazania jakiejkolwiek
woli polubownego rozwigzania sporu przez przedsiebiorce.

Skuteczno$¢ podjetych przez Rzecznika dziatan w tej kategorii ksztattuje sie, jak juz
wskazano powyzej, na poziomie prawie 60 %. W pozostatym zakresie postepowania
przekazywane sg do innych organdéw swiadczacych pomoc w zakresie ochrony intereséw
konsumentow bgdz rozstrzygane sg w postepowaniach sgdowych. Bardzo niewielka ilos¢
spraw przekazywanych jest natomiast na droge polubownego rozstrzygania sporu, co wynika z
niecheci przedsiebiorcow do skorzystania z tejze drogi zakonczenia postepowania.
Przedsiebiorcy korzystajgc bowiem z uprawnienia braku wyrazenia zgody na przekazanie
sporu pod rozstrzygniecie sgdownictwa polubownego charakteryzujgcego sie sprawnoscig i
znacznie mniejszymi kosztami postepowania w poroéwnaniu do sgdownictwa powszechnego,
by¢ moze spodziewajg sie rezygnacji konsumenta w tych okolicznosciach z dalszego
dochodzenia swoich roszczen. Wbrew temu odnotowano do$¢ duza, w poroéwnaniu z latami
ubiegtymi, ilo§¢ wnioskéw kierowanych do Rzecznika o udzielenie pomocy w sporzadzeniu

dokumentacji procesowe.
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Wskazane w niniejszym sprawozdaniu dane w zakresie szerzenia edukacji
konsumenckiej swiadczg natomiast o istniejgcej potrzebie prowadzenia dalszych dziatan
Rzecznika w tym zakresie obejmujgcych kontynuowang wspotprace z tyskimi szkotami
publicznymi, jak i lokalng prasg. Udzielane przez Rzecznika informacje stwarzajg mozliwos¢
propagowania wiedzy konsumenckiej oraz sygnalizowania konsumentom nieprawidtowosci

odnotowywanych na tyskim rynku w zakresie nieuczciwych zachowan przedsiebiorcéow.
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VI. Tabele i wykresy

1. Struktura wszystkich udzielonych porad i informa cji prawnych

Struktura wszystkich udzielonych porad
I informacji prawnych:

ustugi 683
umowy 1260
umowy zawierane na odlegtos¢ i poza lokalem
przedsiebiorstwa 149
inne 45
SUMA 2137
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Wykres numer 1

Struktura udzielonych porad
inne
2%

umowy zawierane
na odlegto$é i poza
lokalem ———
przedsiebiorstwa
7%

umowy

59%
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2. Struktura udzielonych porad w zakresie ustug

Wykres numer 2

Struktura porad w zakresie ustug

Inne 22
windykacyjne 31
transportowe 18
edukacyjne (kursy jezykowe, szkolenia, szkoty niepubliczne) 9
dentystyczne 7
medyczne 4
pocztowe 14
remontowo - budowlane 65
pralnicze 9
turystyczne i hotelarskie 27
motoryzacyjne (serwis) 57
dostawa mediéw (prad, gaz, ciepto, woda) 62
telewizja (TV kablowa, TV satelitarna) 40
telekomunikacja (telefon, internet) operatorzy stacjonarni i komaérkowi
ubezpieczeniowe 83

kredyt konsumencki 63

bankowe (inne niz kredyt konsumencki) 19

153

(o] 20 40 60 80 100
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3. Struktura porad w zakresie niewykonania b

Urzgd Miasta Tychy

Miejski Rzecznik Konsumentow

adz nienale zytego wykonania umow

Wykres numer 3

Inne

telefony komoérkowe

zwierzeta

zabawki

bizuteria

art. spozywcze

sprzet rehabilitacyjny |§

sprzet sportowy

kosmetyki

materiaty budowlane

nieruchomosci

samochody i akcesoria

obuwie

odziez

sprzet komputerowy

sprzet RTV i AGD

wyposazenie wnetrz

struktura porad w zakresie umow

104

14

16

44
48

66

e 74

98

103

183

214

270
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300
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Miejski Rzecznik Konsumentow

Urzgd Miasta Tychy

4. Szczegodtowa struktura wszystkich udzielonych por

ad i informacji prawnych

Tabela numer 2

Przedmiot sprawy llo $¢ udzielonych porad pr;\gﬁ:\;a
I. Ustugi , w tym:
bankowe (inne niz kredyt
konsumencki) 19 0,9%
parabankowe (inne niz bankowe i
kredyt konsumencki) 0 0,0%
kredyt konsumencki 63 2,9%
ubezpieczeniowe 83 3,9%
systemy argentynskie 0 0,0%
telekomunikacja (telefon, internet)
operatorzy stacjonarni i
komorkowi 153 7.2%
telewizja (TV kablowa, TV
satelitarna) 40 1,9%
dostawa mediéw (prad, gaz,
ciepto, woda) 62 2,9%
wywoOz $mieci i kanalizacji 0 0,0%
informatyczne 0 0,0%
motoryzacyjne (serwis) 57 2,7%
turystyczne i hotelarskie 27 1,3%
timeshare 0 0,0%
pralnicze 9 0,4%
remontowo - budowlane 65 3,0%
pocztowe 14 0,7%
medyczne 4 0,2%
dentystyczne 7 0,3%
edukacyjne (kursy jezykowe,
szkolenia, szkoty niepubliczne) 9 0,4%
komunikacyjne 0 0,0%
transportowe 18 0,8%
kamieniarskie 0 0,0%
fotograficzne 0 0,0%
krawieckie 0 0,0%
windykacyjne 31 1,5%
Inne 22 1,0%
RAZEM: 683 32,0%
22
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Urzgd Miasta Tychy
Miejski Rzecznik Konsumentow

Cd. Tabeli numer 2

[I. Umowy sprzeda zy, w tym: 0,0%
wyposazenie wnetrz 103 4,8%
sprzet RTV i AGD 214 10,0%
sprzet komputerowy 98 4,6%
odziez 74 3,5%
obuwie 270 12,6%
samochody i akcesoria 66 3,1%
nieruchomosci 48 2,2%
materiaty budowlane 44 2,1%
kosmetyki 3 0,1%
sprzet sportowy 16 0,7%
sprzet rehabilitacyjny 4 0,2%
art. spozywcze 9 0,4%
bizuteria 14 0,7%
zabawki 9 0,4%
zwierzeta 1 0,0%
ptyty CD, DVD 0 0,0%
telefony komérkowe 104 4,9%
Inne 183 8,6%
RAZEM: 1260 59,0%
[ll. Umowy poza lokalem i na

odlegto s¢€ 149 7,0%
INNE 45 2,1%
SUMA PORAD 2137 100,0%
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Urzgd Miasta Tychy
Miejski Rzecznik Konsumentow

5. Struktura wszystkich wyst gpien

Struktura wyst apien:

ustugi 239
umowy 472
umowy zawierane na odlegto$¢ i poza lokalem 39
przedsiebiorstwa

SUMA 750

24
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Urzgd Miasta Tychy
Miejski Rzecznik Konsumentéw

Wykres numer 4

umowy Struktura wystgpien

zawierane na
odlegto $¢ i poza

lokalem
przedsi ebiorstwa ustugi
5% 32%
umowy
63%
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Urzgd Miasta Tychy

Miejski Rzecznik Konsumentow

6. Szczegotowa struktura wszystkich wyst

apien do przedsi ebiorcow

Tabela numer 4

Przedmiot sprawy llo $¢ wyst gpien Sp:(a)l\livgw D r\(/)v;r:]c; osvf/:a
[. Ustugi, w tym:
bankowe (inne niz kredyt
konsumencki) 4 0,5%
parabankowe (inne niz bankowe i
kredyt konsumencki) 1 0,1%
kredyt konsumencki 23 2 3,1%
ubezpieczeniowe 28 3 3,7%
systemy argentynskie 2 0,3%
telekomunikacja (telefon, internet)
operatorzy stacjonarni i
komorkowi 69 2 9,2%
telewizja (TV kablowa, TV
satelitarna) 19 2,5%
dostawa mediow (prad, gaz,
ciepto, woda) 27 3,6%
wyw0z Smieci i kanalizacji 0 0,0%
informatyczne 0 0,0%
motoryzacyjne (serwis) 10 1 1,3%
turystyczne i hotelarskie 14 1 1,9%
timeshare 0 0,0%
pralnicze 0 0,0%
remontowo - budowlane 18 1 2,4%
pocztowe 1 0,1%
medyczne 1 0,1%
dentystyczne 1 0,1%
edukacyjne (kursy jezykowe,
szkolenia, szkoty niepubliczne) 1 0,1%
komunikacyjne 0 0,0%
transportowe 7 0,9%
kamieniarskie 0 1 0,0%
fotograficzne 1 0,1%
krawieckie 0 0,0%
windykacyjne 7 0,9%
Inne 5 1 0,7%
Przedmiot sprawy llo $¢ wyst gpien Sp{g\livgw D r\g;r:g :\;a
[I. Umowy sprzeda zy, w tym:
wyposazenie wnetrz 25 1 3,3%
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Urzgd Miasta Tychy

Miejski Rzecznik Konsumentow

Cd. Tabeli numer 4

sprzet RTV i AGD 39 1 5,2%
sprzet komputerowy 25 2 3,3%
odziez 35 4,7%
obuwie 240 5 32,0%
samochody i akcesoria 11 1 1,5%
nieruchomosci 10 1,3%
materiaty budowlane 22 2 2,9%
kosmetyki 2 0,3%
sprzet sportowy 4 2 0,5%
sprzet rehabilitacyjny 0 0,0%
art. spozywcze 2 0,3%
bizuteria 3 0,4%
zabawki 1 0,1%
zZwierzeta 0 0,0%
ptyty CD, DVD 0 0,0%
telefony komdrkowe 16 2 2,1%
Inne 37 4,9%
Przedmiot sprawy llo $¢ wyst gpien Sp{?ﬁlg w pr\(l)vtiaﬁ osv(v: a

[ll. Umowy poza lokalem i na

odlegto $¢ 39 2 5,2%
SUMA WYSTAPIEN 750 30 100%
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Urzgd Miasta Tychy
Miejski Rzecznik Konsumentéw

7. Wystapienia Rzecznika w zakresie niewykonania lub nienal  ezytego wykonania ustug
Wykres numer 5

Struktura wystapien w zakresie ustug

Inne S
; , c g
windykacyjne
fotograficzne
[

transportovwe
edukacyjne (kursy jezvkowe, szkolenia, szkoly niepubliczne)
dentystyczne

medyczne

pocztowe

remontowo - budowlane
turystyczne i hotelarskie

motoryzacyjne (senwis)

dastawa medidw (prad, gaz, ciepto, woda)

telewizja (TV kablowa, TV satelitarna)

telekomunikacja (telefon, internet) operatorzy stacjonarni i kamarkowi

systemy argentynskie

ubezpieczeniowe
kredyt konsumencki

parabankowe (inne niz bankowe | kredyt konsumencki)

bankowe (inne niz kredyt konsumencki)
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8. Wystgpienia Rzecznika w zakresie niewykonania lub nienal

Urzgd Miasta Tychy
Miejski Rzecznik Konsumentéw

ezytego wykonania umow sprzeda

zy

Wykres numer 6

Inne

telefany komarkowe
zabawki

bizuteria

art. spozywecze
sprzet sportowy
kosmetyki

materiaty budowlane
nieruchomodci
samochody i akcesoria
oblnwie

odziez

sprzet kamputerowy
sprzet RTW i AGD

wyposazenie wnetrz

Struktura wystapien w zakresie umow

39

T 240

50 100 150

200

250
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Miejski Rzecznik Konsumentow

9. Sposoéb zako nczenia prowadzonych post epowan

%

wyst gpienia: 750 wszystkich
wyst gpien

pozytywnie 436 58,13%
negatywnie 225 30%
pozew 44 5,87%
w toku 30 4%
Europejskie Centrum 1
Konsumenckie 0,13%
UOKIK 6 0,80%
GIODO 1 0,13%
Rzecznik Ubezpieczonych 1 0,13%
Wojewodzki Inspektorat Inspekcji
Handlowe] 1 0,13%
Urzad Komunikacji Elektronicznej 5 0,67%
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Urzgd Miasta Tychy
Miejski Rzecznik Konsumentow

10. Zestawienie udzielonych porad i informacji pra  wnych oraz wyst gpien w latach 2008 — 2010

Wykres numer 7

Porady i wystgpienia w latach 2008- 2010

2413 2327
2137
2500/
2000
15001
750

1000

471 430
00

0
2008 2009 2010
M porady M wystgpienia
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11. Liczba wszystkich zio zonych wnioskow i zapyta n na przestrzeni dwunastu miesi

Urzgd Miasta Tychy
Miejski Rzecznik Konsumentow

Miesiac llo $¢€ spraw
styczen 273
luty 193
marzec 198
kwiecien 276
maj 239
czerwiec 256
lipiec 290
sierpien 240
wrzesien 243
pazdziernik 255
listopad 202
grudzien 222
SUMA: 2887
Srednia: 241
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Urzgd Miasta Tychy
Miejski Rzecznik Konsumentéw

Wykres numer 8

llosc spraw w podziale na miesiace 2010

grudzien 222
listopad —
pazdziernik e
wWrzesien —
sierpien —
lipiec =
czerwiec — o
mai — iy
kwiecien — 215
marzec =8
luty 193
styczen 273
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Niniejsze sprawozdanie sporz gdzono w dniu 21 marca 2011 roku.

Katarzyna Szostak — Zjawiony

Miejski Rzecznik Konsumentow
w Tychach
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