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Miejski Rzecznik Konsumentow
URZAD MIASTA TYCHY

I. Uwagi ogolne o dziatalno $ci Miejskiego Rzecznika Konsumentow w Tychach

1. Przepisy reguluj ace zakres dziatania Miejskiego Rzecznika Konsumenté  w

Aktem nadrzednym regulujgcym problematyke ochrony interesow konsumenta jest
Konstytucja Rzeczypospolitej Polskiej, ktéra w art. 76 zobowigzuje wiadze 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 szczegdélnym.

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 konsumentow z dnia
16 lutego 2007 roku (Dz. U. nr 50, poz. 331 z pdézn. zm.) nalezy uzna¢, iz podstawowym i
nadrzednym celem Miejskiego Rzecznika Konsumentoéw jest ochrona praw i interesow
konsumentow. Zadanie to realizowane jest miedzy innymi poprzez: zapewnienie bezptatnego
poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej; skladanie wnioskédw w sprawie stanowienia i
zmiany przepisbw prawa miejscowego w zakresie ochrony interesbw konsumentow;
wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i interesow konsumentéw;
wspotdziatanie z wihasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu Ochrony Konkurencji i
Konsumentoéw, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi oraz
wykonywanie innych zadan okreslonych w ustawie lub w przepisach odrebnych.

Rzecznik Konsumentéw moze réwniez wytacza¢ powddztwa na rzecz konsumentow oraz
wstepowac, za ich zgoda, do toczacego sie juz postepowania w sprawach o ochrone ich
interesOw. Zobowigzany jest takze przekazywaé¢ na biezaco delegaturom Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentoéw wnioski i sygnalizowa¢ problemy dotyczace ochrony konsumentéw,
ktore wymagajg podjecia dziatan przez organy administracji rzgdowej.

W sprawach o wykroczenia na szkode konsumentow Rzecznik Konsumentow 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 przez Rzecznika sgdowi
istotnego dla sprawy pogladu.

Dodatkowym obowigzkiem natozonym przez Zarzadzenie Prezydenta Miasta Tychy Nr

konsumenckiej.

0152/9/10 z dnia 21 grudnia 2010 roku w sprawie szczeg6towego regulaminu organizacyjnego
samodzielnego stanowiska Miejskiego Rzecznika Konsumentéw jest prowadzenie edukacii

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 2011 roku do dnia 31
grudnia 2011 roku. W tym okresie, funkcje Miejskiego Rzecznika Konsumentow petnity:

- od dnia 1 stycznia 2011 roku do dnia 16 maja 2011 roku - Katarzyna Szostak — Zjawiony,
- od dnia 17 maja 2011 roku do dnia 31 grudnia 2011 roku — Ewa Kolny.

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

W zwigzku z wprowadzonymi w roku sprawozdawczym zmianami w zakresie struktury

organizacyjnej Urzedu Miasta w Tychach, Miejski Rzecznik Konsumentdéw zostat przeniesiony
do pionu podlegtego bezposrednio Sekretarz Miasta, otrzymujgc symbol DUM.
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Il. Realizacja zada n wynikaj acych z ustawy z dnia 16 lutego 2007 roku o ochronie

konkurenciji i konsumentow

1. Zapewnienie bezpfatnego poradnictwa konsumenckie  go i informacji prawnej

w zakresie ochrony interesow konsumentéw

Miejski Rzecznik Konsumentéw w sprawach zwigzanych z ochrong praw i intereséw
konsumentow przyjmuje konsumentoéw osobiscie lub poprzez pracownika biura. Porady
udzielane sg w roznorakiej formie, zarbwno ustnej, jak i pisemnej badz w formie elektroniczne;.
Generalnie, forma udzielenia porady jest uzgadniana indywidualnie, w zaleznosci od potrzeby
zgtaszanej przez konsumenta.

Wnoszone sprawy rejestrowane sg w formie papierowej oraz elektronicznej w podziale
na nastepujace kategorie: porady prawne, pomoc w sporzadzeniu pisma, interwencja
telefoniczna u przedsiebiorcy, wstgpienie rzecznika do sprawy za zgoda konsumenta,
wskazanie organu whasciwego 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, ktdry w kolejnym okresie
dostosowywany byt do biezacych potrzeb. Notatka taka zawiera m.in. informacje odnos$nie
sposobu przyjecia skargi konsumenta, rodzaju podjetych przez Rzecznika dziatan oraz wyniku
przeprowadzonego postepowania.

Podczas spotkania pracownicy biura rzecznika przedstawiajg konsumentom mozliwosci
prawne rozwigzania zgtoszonego problemu, analizujg zasadnos¢ skargi, wskazujg
konsumentom wiasciwe instytucje swiadczace 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
wynikajagcych z gwarancji i niezgodnosci towaru z umowg, braku mozliwosci zwrotu
petnowartosciowego towaru do sprzedawcy, prawa do wyboru zadania reklamacyjnego

(naprawy badz wymiany) lub prawa do peinej rzetelnej informaciji o towarze.
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Konsumenci nadal w duzej wiekszosci nie posiadajg swiadomosci odnosnie przebiegu
wszczynanej procedury reklamacyjnej, a w szczegoélnosci podmiotu, do ktérego nalezy sie
ZwrOcic, rodzaju zadania czy tez termindw obowigzujgcych w ramach kazdego z postepowan.
Skarzacym brak rowniez niestety wiedzy, iz to do nich nalezy wybor drogi dochodzenia naszych
roszczen, tj. na podstawie niezgodnosci towaru z umowg badz gwarancji. Czesto sprzedawcy
bazujagc na niewiedzy konsumentow podejmujg samodzielnie decyzje w tym zakresie,
wypetniajgc zgtoszenie reklamacyjne poprzez odestanie konsumenta do gwaranta, uwalniajgc

sie tym samym bezprawnie od odpowiedzialnosci.

Realizujgc obowigzek wykonywania bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i
informacji prawnej Miejski Rzecznik Konsumentéw udzielit w roku ubiegtym 2485 porad (w roku
2010 - 2137 porad). Pomimo wzrostu ilosci udzielonych porad o prawie 350, w poréwnaniu do
roku ubiegtego ich struktura przedstawia sie niemalze identycznie: 52 % porad dotyczyta umow
sprzedazy, w 33 % s$Swiadczenia ustug oraz w 8 % obejmowata porady w zakresie umoéw
zawieranych na odlegtos¢ oraz poza lokalem przedsiebiorstwa (tabela nr 1 i wykres nr 1 oraz
szczego6towo tabela nr 2).

Nadal najczesciej zgtaszane problemy w zakresie jakosci i zakresu swiadczonych ustug
dotyczyty: ustug telekomunikacyjnych - 279 porady, co stanowito 43,12 % fgcznie udzielonych
w tej kategorii, ustug finansowych — 91 (11,1 %), ustug ubezpieczeniowych - 88 (10,8 %),
remontowo — budowlanych — 86 (10,5 %), ustug motoryzacyjnych - 70 (8,6 %) czy ustug
turystycznych - 51 (6,2 %).

Szczegbtowg charakterystyke udzielonych porad i informacji prawnych dotyczacych

Swiadczonych ustug w pozostatym zakresie obrazuje wykres nr 2.

Problemy konsumentow dotyczyly rowniez kwestii niewykonania badz nienalezytego
wykonania umow sprzedazy, ktorych przedmiot stanowita tradycyjnie sprzedaz odziezy i
obuwia — 457 porad (35,5%), sprzetu elektronicznego - 345 (26,8 %), wyposazenia wnetrz —
196 (15,2 %) czy motoryzacji - 87 (6,8 %). W pozostatym zakresie watpliwosci i zapytania
konsumentow dotyczyly komputeréw i akcesoriow komputerowych, artykutdw spozywczych,
zabawek oraz artykutéw chemicznych i kosmetykow. Szczegotowa struktura udzielonych porad i

informacji prawnych o bardzo szerokim spektrum przedstawiona zostata na wykresie nr 3.
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W poréwnaniu do roku ubiegtego zmodyfikowano tres¢ tabel obrazujgcych strukture
udzielonych porad konsumenckich i informacji prawnych poprzez potaczenie pokrewnych
kategorii, jak odziez i obuwie, sprzet RTV i AGD oraz sprzet telekomunikacyjny, jak i
wyeliminowanie grupy produktéw skategoryzowanych uprzednio jako: nieruchomosci, materiaty
budowlane, sprzet sportowy, rehabilitacyjny, bizuteria, zwierzeta czy telefony komaorkowe.

Wprowadzone do tabeli zmiany mialy na celu dostosowanie wzoru umieszczanych w
sprawozdaniu tabel do wzoréw proponowanych przez Urzad Ochrony Konkurencji i

Konsumentéw.

W roku sprawozdawczym potwierdzita sie tendencja wzrostowa w zakresie porad
udzielanych w przedmiocie umow zawieranych na odleglo $é oraz poza lokalem
przedsi ebiorstwa . W roku 2011 zarejestrowano bowiem az 201 porad, podczas gdy w roku
2010 udzielono 149 porad, natomiast w roku 2009 ksztattowaty sie one jedynie na poziomie - 57
porad. W gtéwnej mierze zapytania nadal dotyczyly mozliwosci odstgpienia od zawieranych
umow. Kontrakty analizowane byly rowniez 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 nadal przypadki zaniechania tychze

obowigzkow przez przedsiebiorcow badz tez zachowanie jedynie pozoréw ich dopetnienia.

Bezptatna porada i informacja prawna obejmuje réwniez pomoc w sporzadzaniu réznego
rodzaju pism, zardwno tych wymienianych na etapie przesadowym, jak i w trakcie toczacego sie
juz postepowania sgdowego. Oferowana pomoc w tym zakresie dotyczy m.in. sporzadzania
zgloszen reklamacyjnych, odwotan od decyzji przedsiebiorcéw, odstgpien od umow
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 badz
nieporadne, pomoc w zakresie zredagowania wystapien do przedsiebiorcow lub wskazania

precyzyjnej instrukcji dalszego postepowania okazuje sie by¢ konieczna.
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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 ilo§¢ zapytan konsumentow w catym rocznym okresie
ksztattowata sie na poréwnywalnym poziomie, z tendencjg zwiekszajgcg wraz z zakonczeniem
roku oraz w okresach wakacyjnych i $wigtecznych. Sredniomiesi ecznie udzielono 251 porad i

informacji prawnych.

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

konsumentow

Stanowisko przedsiebiorcy w konkretnej sprawie w zakresie woli polubownego
zakonczenia sporu decyduje o wyborze formy wystgpienia Rzecznika. W niektérych typach
spraw uswiadomienie przedsiebiorcy jego obowigzkéw, a zarazem uprawnien konsumenta,
podczas przeprowadzonej rozmowy telefonicznej okazuje sie by¢ wystarczajgce. W przypadku
braku mozliwosci porozumienia sie z profesjonalista we wskazanej formie, konieczne jest
wystgpienie Rzecznika z oficjalnym pismem i wszczecie postepowania wyjasniajgcego.

W roku sprawozdawczym pracownicy biura Rzecznika przygotowali i wystali tacznie az
521 wyst gpien do przedsiebiorcow, podczas gdy w roku ubieglym wszczeto 750 postepowan,

a 2009 roku wysytano 430 wystgpien.

Zadowalajacy jest rowniez wynik prowadzonych przez Rzecznika postepowan. W roku
sprawozdawczym wystgpienia Rzecznika doprowadzity do polubownego zakohczenia sporu z
przedsiebiorca w 303 sprawach, co stanowi 58 %  wszystkich wystgpien. W 156
postepowaniach (30 %) niestety podjete dziatania nie przyniosty pozytywnego dla konsumentéw

rozstrzygniecia.

Tabela nr 5 obrazuje ilos¢ spraw przekazanych przez Rzecznika innym wspotpracujgcym
organom jak np. Urzedowi Ochrony Konkurencji i Konsumentow — 3 sprawy czy Urzedowi
Komunikacji Elektronicznej — 11 spraw. Wskazana niewielka liczba przekazanych postepowan

Swiadczy¢ moze o samodzielnosci Rzecznika w podejmowanych czynnosciach, ktéry jedynie w
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nielicznych przypadkach zwraca sie z wnioskiem o wsparcie innych instytucji w

dotychczasowych dziataniach.

Struktura wyst gpien Rzecznika przedstawia sie nastepujgco: niewykonanie badz
nienalezyte wykonanie uméw — 66 %, ustug — 29 %, 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 ubiegtym wystgpienia Rzecznika, ktérych przedmiot stanowito
wykonanie umow i zamoOwien na ustugi , w giéwnej mierze dotyczyto braku satysfakcji z ustug
telekomunikacyjnych - 68 (45 % wszystkich wystgpien), finansowych — 17 (11,3 %), remontowo
- budowlanych — 17 (11,3 %) oraz ustug ubezpieczeniowych - 7 (4,6 %). W pozostatym zakresie
wystgpienia dotyczace ustug ksztalttowaty sie jak na zatgczonym wykresie nr 5.

Pozostata ilos¢ wystgpien dotyczyta niezadowolonych konsumentéw z wykonania uméw
sprzedazy dotyczacych gtownie odziezy i obuwia - 232 (67,2 %), sprzetu RTV i ADG i
telekomunikacyjnego — 38 (11 %), wyposazenia wnetrz - 34 (9,9 %), sprzetu komputerowego i
akcesoriow komputerowych - 17 (4,9 %). W 25 postepowaniach (5 % wszystkich wystgpien)
skierowano do przedsiebiorcow pisma w sprawie umow zawieranych poza lokalem
przedsi ebiorstwa i na odlegto $¢é. Szczegdtowa strukture interwencji Rzecznika przedstawia
wykres nr 6.

Kazde z wystgpien zawiera propozycje polubownego zatatwienia sporu. W przypadku
braku mozliwosci rozstrzygniecia sprawy za posrednictwem biura Rzecznika, czes¢ spraw
kierowanych jest na droge postepowania sgdowego przed sadem powszechnym badz przed
Statym Polubownym Sadem Konsumenckim przy Inspekcji Handlowej lub tez przed sgdami
polubownymi powotanymi przy innych instytucjach swiadczacych pomoc z zakresu ochrony

praw konsumentow.
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3. Wspdtdziatanie z wila sciwymi miejscowo delegaturami Urz edu Ochrony
Konkurencji i Konsumentow, 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 materialdw
edukacyjnych, w postaci ulotek nt. ,Zakupy przez internet”, ,Na wakacjach z biurem podrozy”,
~Jak kupowac”, ,Po co drze¢ koty? Rozstrzyganie sporow konsumenckich” udostepnionych
przez Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, stanowigcych wsparcie w biezacej pracy

Rzecznika.

W indywidualnych sprawach konsumentow, jak juz wskazano powyzej, skierowano
lacznie 11 wnioskbw o0 wsparcie dzialanh Rzecznika do Urzedu Komunikacji Elektronicznej,
natomiast w sprawie zbiorowego naruszania praw konsumentoéw w roku 2011 skierowano 4
zawiadomienia do UOKIK w sprawie podejrzenia stosowania przez przedsiebiorcow
niedozwolonych praktyk w zakresie postanowien umowy wpisanych do rejestru tzw. ,klauzul
niedozwolonych” lub nieuczciwych praktyk rynkowych, z czego do chwili obecnej jedno
postepowanie zakonczyto sie ukaraniem i uznaniem stosowanych przez przedsiebiorcéw
praktyk za niedozwolone i naruszajace zbiorowe interesy konsumentéw. W trzech sprawach
UOKIK wszczat z urzedu postepowanie wyjasniajgce, ktére nie znalazio finalu w roku
sprawozdawczym, natomiast w ostatniej ze spraw, postepowanie zostato umorzone z uwagi ha

zaprzestanie przez przedsiebiorce prowadzenia dziatalnosci gospodarcze;j.

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 2011 roku biuro Rzecznika przygotowato dla
konsumentow 18 pozwow i pism procesowych . W wiekszosci dotyczyly one nienalezytego

wykonania umow sprzedazy odziezy i obuwia, niewykonania umow zawieranych na odlegtosc,
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rozliczenia dokonywanych przedpfat na poczet niewykonanych ostatecznie umow, reklamaciji

sprzetu sportowego, artykutdbw motoryzacyjnych.

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

Celem zapewnienia sprawnosci i skutecznosci interwencji Rzecznika ustawa o ochronie
konkurencji i konsumentéw 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 2011 roku w 10 sprawach wystgpiono z wnioskami o ukaranie do Wydziatu
Karnego Sadu Rejonowego w Tychach. Do dnia 31 grudnia 2011 roku w 4 sprawach zapadt
prawomocny wyrok skazujacy na kare grzywny w wysokosci 2.000 ztotych, 2 sprawy wycofano,
natomiast 4 sprawy sg nadal w toku.

W zwigzku z pojawiajgcymi sie problemami z uzyskaniem danych z Krajowego Rejestru
Sadowego 3 sprawy z 10 wymienionych powyzej przekazano do Komendy Miejskiej Policji w
Tychach. Postepowania te dotyczg przede wszystkim ukarania czionkéw zarzadu spotek
kapitalowych, co skutkuje koniecznoscig wskazania we wniosku o ukaranie ich danych
osobowych, nie zawsze stanowigcych nieodptatng informacje publiczng. Celem uzyskania
szczego6towych danych w tym zakresie istnieje wiec potrzeba uzyskania odpisu z Rejestru
Przedsiebiorcéw Krajowego Rejestru Sgdowego bgdz zbadania akt rejestrowych spétki, co
wigze sie z dodatkowymi kosztami, ktérych Rzecznik nie jest w stanie ponie$¢. Zasadnym jest
zatem w tej sytuacji przekazanie tego typu postepowan, zgodnie z wiasciwoscig, do tyskich

organdéw $cigania.

6. Prowadzenie edukacji konsumenckiej

W roku sprawozdawczym kontynuowano realizacje cyklu zaje¢ z zakresu edukacji
konsumenckiej z uczniami tyskich szkét publicznych. W zaleznosci od zglaszanego
zapotrzebowania na spotkania o tematyce konsumenckiej przez dyrektorow i nauczycieli

placéwek, Rzecznik przeprowadzit tacznie 15 wyktadow w: Il Liceum Ogoélnoksztatcgcym,
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Zespole Szkoét nr 2 Gimnazjum nr 8, Zespole Szkét nr 5, Zespole Szkoét nr 6, Zespot Szkét
Integracyjnych, Gimnazjum nr 5 w Tychach. Tematyka zaje¢ kazdorazowo uzgadniana jest z
organizatorem spotkan, czasem podporzgdkowana programowi szkolnemu, w szczegolnosci
dotyczy sprzedazy konsumenckiej, zawierania umow na odlegtos¢ i poza lokalem
przedsiebiorcy. W ramach prowadzonych zaje¢ précz wyktadu Rzecznika, rozpowszechniane
sq ulotki informacyjno — edukacyjne, znajdujemy czas na wyjasnienie biezacych watpliwosci z
zakresu ochrony praw konsumentow zgtaszanych zaréwno przez uczniéw, jak i nauczycieli
szkot.

Ponadto w 2011 roku przygotowano 2 prezentacje multimedialne pt. ,HAKUNA
MATATA - czyli jak przetrwa¢ w dzungli sklepéw” dla szkét gimnazjalnych oraz ,KUPIC, NIE
KUPIC? - OTO JEST PYTANIE. KONSUMENCI | RYNEK” dla szkét ponadgimnazjalnych, ktére
wykorzystywano kazdorazowo podczas spotkan z uczniami tyskich szkot i ktére cieszyly sie

duzym zainteresowaniem.

7. Wspolpraca ze srodkami masowego przekazu:

W roku sprawozdawczym udzielono iacznie 7 informacji i wywiadéw  prasowych.
Wypowiedzi Rzecznika publikowane byly w tygodniku lokalnym ,Twoje Tychy” oraz na
nowoutworzonej stronie internetowej biura Rzecznika www.konsument.umtychy.pl. Dotyczyty
gtéwnie skarg konsumentéw na umowy zawierane przez akwizytorow, nienalezytego
wykonywania umow, obowigzku sprzedawcy wystawiania i przechowywania paragonéw,
bezpieczenstwa produktéw, braku mozliwosci zwrotu towaru petnowartosciowego oraz

nienalezytego wykonania umow zawartych na odlegtosé.
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lll. Przyktadowe sprawy prowadzone przez Rzecznika  w roku sprawozdawczym

W roku sprawozdawczym potwierdzita sie dotychczasowa tendencja wzrostowa skarg
dotyczacych nienale zytego wykonania b gdz niewykonania umow zawieranych na
odlegto $¢ i poza lokalem przedsi ebiorstwa . W prowadzonym bowiem rejestrze odnotowano
az 201 porad i informacji prawnych w tym zakresie.

Jakkolwiek zawieranie roznego rodzaju umow z konsumentem bez koniecznosci
jednoczesnej obecnosci obu stron przy wykorzystywaniu $rodkOéw porozumiewania sie na
odlegtos¢ umozliwia konsumentom zawarcie umow bez jakichkolwiek dodatkowych aktéw
starannosci, jak chociazby wyjscie z domu czy konieczno$¢ poréwnania ofert, to jednak jak
wskazuje doswiadczenie, umowy te moga jednoczesnie stanowi¢ zrodio powaznych
probleméw.

Podobnie bowiem jak w roku 2010, kiedy to na tyskim rynku operatorow
telekomunikacyjnych pojawita sie Telekomunikacja Novum sp. z 0.0., w roku sprawozdawczym
dziatalno$¢ swojg rozpoczeta kolejna firma pod nazwag TelePolska sp. z 0.0. z siedzibg w
Warszawie. Zastrzezenia konsumentéw w obu przypadkach dotyczyly wprowadzenia w biad
przy zawarciu umowy co do podmiotu, z ktérym faktycznie dochodzito do zawarcia umowy. Z
relacji skarzacych, w rozmowach telefonicznych, jak i podczas spotkan bezposrednich
przedstawiciele tychze firm przedstawiali sie potencjalnym klientom jako Telekomunikacja, nie
dodajgc drugiego cztonu nazwy. Podczas prowadzonych rozméw utwierdzano i nie
wyprowadzono konsumentéw z btedu co do posiadanej $wiadomosci, ze reprezentujg
Telekomunikacje Polskg S.A.

Dodatkowo zastrzezenia klientow TelePolska Sp. z 0.0. dotyczyly uniemozliwienia
zlozenia skutecznego oswiadczenia 0 odstgpieniu od umowy w ustawowym dziesieciodniowym
terminie poprzez brak wydania konsumentom egzemplarza podpisane] umowy. Klienci
pozbawieni zostali zatem wiedzy odnosnie podmiotu, z ktérym zawarli umowe o Swiadczenie
ustug telekomunikacyjnych, jak i wiedzy w zakresie prawa do odstgpienia od umowy.

Po konsultacji z Urzedem Komunikacji Elektronicznej wszelkie skargi zgtaszane przez
konsumentow kierowano do ww. Urzedu, ktdry kazdorazowo podejmowat interwencje w
indywidualnych sprawach konsumentow. Niestety interwencje te nie zawsze przynosity dla

konsumentow oczekiwane pozytywne rozstrzygniecie, z uwagi na fakt, ze operator w wiekszosci
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spraw, na wezwanie Urzedu, przedktadat podpisany przez konsumenta egzemplarz umowy, z
ktérego jednoznacznie wynikat fakt zapoznania sie z jej trescig, w szczegdélnosci z prawem do

odstgpienia od umowy.

Pomimo wydania przez Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumenta w dniu 31
marca 2010 roku (decyzja nr RWR 6/2010) decyzji uznajacej, iz stosowana przez Iwone
Kwiatkowskg, Rafata Peisert Eller Service s.c. z siedzibg w Gdansku reklama wprowadza
konsumentow w biad, do biura Rzecznika nadal wptywaty kolejne skargi na dziatalnos¢ firmy
bedacej wiascicielem portalu www.pobieraczek.pl.

W roku sprawozdawczym odnotowano 67 skarg (w roku 2010 — 25 skarg), ktore odnosity sie
kazdorazowo do tej samej kwestii, a mianowicie braku uzyskania rzetelnej informacji odnosnie

rzeczywistego czasookresu trwania umowy, jak i jej odptatnosci.

Nadal bardzo duza czes¢ skarg konsumentéw - w ilosci 265 dotyczyta odmowy
sprzedawcy przyjecia oswiadczenia kupuj acych o odst gpieniu od umowy sprzeda zy
towarow petnowarto sciowych . Pomimo zmiany stanu prawnego w tym zakresie juz
kilkkanascie lat temu, konsumenci wcigz nie posiadajg wiedzy odnosnie braku mozliwosci

dokonania zwrotu towaru zakupionego w sklepie bez podania przyczyny.

Sukcesem zakonczyta sie réwniez sprawa prowadzona z wniosku tyskiego Rzecznika
przeciwko firmie Internetq Poland Sp. z o0.0. z siedzibg w Warszawie (00-094) przy ul.
Wierzbowej 9/11, dotyczaca dziatan polegajgcych na naruszeniu obowigzku udzielania
konsumentom rzetelnej i peilnej informacji o przebiegu organizowanej Loterii Audiotekstowej
,BMW od Orange Druga Edycja’. Decyzja nr RKT — 39/2011 z dnia 1 grudnia 2011 roku
Prezes Urz edu Ochrony Konkurencji i Konsumentow uznat stosowang przez przedsiebiorce
praktyke za naruszajgcq zbiorowe interesy konsumentow, stwierdzit jej zaniechanie oraz natozyt
kare pieniezng w wysokosci 338.538 ziotych.

Wygrang zainteresowata sie réwniez prasa, publikujgc informacje odnosnie wydania
decyzji na korzys¢ skarzacych na portalach m.in. www.katowice.gazeta.pl ,Mieli wygra¢ BMW.
A byta wielka figa”, www.rp.pl ,’Internetq nieuczciwie wabit autami”, www.m.onet.pl ,UOKIK

ukarat wiasciciela sieci komorkowej Plus”.
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IV. Przykliadowe dziatania doskonal gce prowadzone w ramach wdro zonego w
Urzedzie Miasta Systemu Zarz adzana Jako $cig zgodnie z norm g PN-EN ISO
9001:2001

W roku sprawozdawczym celem stworzenia przejrzystego i jednolitego dokumentu
informujacego o toku przeprowadzonego postepowania umozliwiajgcego sprawne zapoznanie
sie ze sprawg i sposobem jej zakonczenia utworzono nast epujace dokumenty : wzor karty
dokumentujgcej przebieg postepowania w sprawach o wykroczenia popetnione na szkode
konsumentow (DUM.7420. .2011)- zatgcznik nr 1, wzor karty dokumentujgcej przebieg
postepowania w sprawach cywilnych z zakresu ochrony interesow konsumentow
(DUM.7421. .2011)- zalacznik nr 2, wzér karty dokumentujgcej przebieg postepowania
prowadzonego przez UOKIK (DUM.7422._.2011)- zalacznik nr 3, wzoér karty dokumentujacej
przebieg postepowania przekazanych zgodnie z wiasciwoscig rzeczowg (DUM.7424._.2011)-

zatgcznik nr 4.

Szeroki dostep do informacji o aktualnie przystugujgcych konsumentom prawach
zapewniono poprzez utworzenie wzoru o$wiadczenia o odwotaniu zgody na przesylanie
niezamowionych wiadomosci tekstowych o podwyzszonej optacie (zatacznik nr 5), wzoru
odstgpienia od umowy w oparciu o tres¢ art. 8 ust. 4 ustawy z dnia 27 lipca 2002 roku o
szczegoblnych warunkach sprzedazy konsumenckiej (zatgcznik nr 6), wzoru pisma

reklamujgcego do przedsiebiorcy w oparciu o tres¢ art. 8 ust. 3 ww. ustawy (zatacznik nr 7).

Chcac zapewni¢ konsumentom rzetelng informacje odnosnie obowigzujacej w Wydziale
procedury udzielania porad i informacji prawnych, a takze procedury prowadzenia
post epowania wyja sniajgcego, utworzono informacje w tym zakresie i zamieszczono na w
miejscu dostepnym dla konsumentéw przed biurem, w Biuletynie Informacji Publicznej oraz na

stronie internetowej www.konsument.umtychy.pl.

Zwiekszajac efektywnos¢ wykonywanego przez rzecznika dziatan w zakresie
prowadzonej edukacji konsumenckiej uzupetniono dotychczasowo prowadzone prelekcje w

szkotach publicznych o dwie prezentacje wiedzy w formie slajdéw. Kazda z nich dostosowana
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zostata do potrzeb i tematyki zaje¢ w szkotach gimnazjalnych i szkotach srednich. Dziatania w
tym zakresie z pewnoscig przyczynity sie do zwiekszenia zainteresowania stuchaczy tematem,

utatwiajgc przyswojenie wiedzy oraz jej utrwalenie.

Podnoszac kwalifikacje pracownikow biura Rzecznika, uczestniczono w 6 szkoleniach
organizowanych m.in. przez Urzad Miasta Tychy, Urzad Komunikacji Elektronicznej czy
wspotpracujgcych z Rzecznikiem przedsiebiorcow odnosnie ustalenia wspolnej procedury

rozwigzywania zgtaszanych przez konsumentow problemoéw.

Ponadto duzym powodzeniem cieszy sie utworzona w roku 2011 strona internetowa

Rzecznika: www.konsument.umtychy.pl . Na dzien sporzadzenia niniejszego sprawozdania

odnotowano ponad 30.300 wej$¢. Powstanie strony internetowej zapewni konsumentom szeroki
dostep do informacji odnosnie przystugujgcych im uprawnieniach, aktualnych wydarzeniach czy
zmianach aktéw prawnych z zakresu ochrony intereséw konsumentow. Zainteresowany
konsument odnajdzie rowniez wyszukiwarki rejestrow i ewidencji oraz szereg wzoroéw pism,

ktore mogq okaza¢ pomocne w procedurze reklamacyjne;.

V. Whnioski ko ncowe

Wskazane w sprawozdaniu dane odnosnie ilosci udzielonych w roku sprawozdawczym
porad i informacji prawnych swiadczy¢é mogg o wzrastajgcej bezsilnosci konsumenta w starciu z
surowymi prawami rynku. W czasach ogromnej konkurencji przedsiebiorcow w walce o
konsumenta za calkowicie zrozumiate nalezy uzna¢ stosowanie przez przedsiebiorcow
zrOznicowanego instrumentarium w zaleznosci od typu konsumenta, najczesciej w postaci
szerokosci asortymentu, wysokosci ceny, obstugi badz aktywnosci w zakresie promaocji. Z
drugiej jednak strony, w tym stanie rzeczy, watpliwosci budzi postawa niektorych
przedsiebiorcéw niedbajacych o jakos¢ swiadczonych ustug i obstugi klientéw. Zgtaszane przez
konsumentow skargi nie pozwalajg jednak na uogoélnienie odnosnie mozliwosci stwierdzenia,
ktory z typu podmiotow profesjonalnych charakteryzuje sie wiekszg dbatoscig w tym zakresie.

Zastrzezenia konsumentow dotyczg bowiem zarowno praktyk stosowanych w duzych sieciach

15

Metropolia

- =
=== Silesia- v

Data wygenerowania dokumentu: 2024-04-17 17:41:00



http://bip.umtychy.pl/index.php?action=PobierzPlik&id=36826
Sprawozdanie z dziatalno$ci za rok 2011

Miejski Rzecznik Konsumentow
URZAD MIASTA TYCHY

handlowych, stoisk na targowiskach czy matych sklepéw osiedlowych. Mniej Swiadomi swoich
obowigzkéw wynikajacych z przepiséw przedsiebiorcy nadal wykazujg podstawowe biedy w
zakresie obstugi klienta, jak np. brak wydania potwierdzenia zawarcia transakcji w postaci
paragonu czy odmowy przyjecia zgtoszenia reklamacyjnego w powotaniu na rozmaite
przyczyny, nieznajdujgce zupetnie oparcia w obowigzujacych przepisach prawa. Bardziej
doswiadczeni uczestnicy rynku, jak niektore sieci handlowe, podejmujg natomiast bardziej
wyrafinowane dziatania polegajgce na wykorzystaniu braku swiadomosci konsumenta odnosnie
przystugujgcych mu uprawnien. Niewiedza ta najczesciej wykorzystywana jest w zakresie
odrzucenia zgtoszenia reklamacyjnego konsumenta opartego na niezgodnosci towaru z umowg
I przekazaniu sprawy, wbrew woli konsumenta, na droge gwarancyjng, a tym samym uwolnieniu

sie od odpowiedzialnosci sprzedawcy i przerzuceniu jej na inny niezalezny podmiot.

W roku 2011 odnotowano wzrost liczby zapytan kierowanych przez przedsiebiorcow, w
liczbie 100. Pomimo braku wiasciwosci Rzecznika w udzielaniu porad tym podmiotom, dazac do
wyeliminowania ww. nieprawidtowosci w postepowaniu przedsiebiorcéw oraz wychodzac na
przeciw zgtaszanej checi budowania pozytywnych relacji z ich klientami, dziatania Rzecznika
koncentrujg sie rowniez na wsparciu profesjonalistbw w dazeniu do wiedzy. Wypetnianie zadan
w tym zakresie realizowane jest poprzez udostepnienie wydanej przez UOKIK publikaciji
.Przepisy konsumenckie dla przedsiebiorcéw” oraz odestanie do informacji znajdujgcych na
stronie internetowej www.konsument.umtychy.pl.

W znacznej mierze rosngca ilos¢ zapytan przedsiebiorcoOw uzasadniana jest przez nich
potrzebg rzetelnego zweryfikowania prawidtiowosci postepowania przez organ profesjonalnie
Swiadczacy ustugi z zakresu ochrony interesbw konsumentéw oraz zaufaniem, jakim darzg
instytucje Rzecznika.

Podejmowane przez Rzecznika dziatania w tym zakresie Swiadczg o koniecznosci

dialogu z r6znymi uczestnikami rynku i potrzebie zrozumienia wzajemnych racji.

W roku sprawozdawczym wszelkie wskazane powyzej nieprawidiowosci zostaty
odnotowane na wiekszym niz dotgd poziomie. W poréwnaniu do lat ubiegtych w roku 2011

odnotowano bowiem znaczny wzrost ilosci zgtoszonych skarg w rekordowej liczbie 3006 . W
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roku 2010 liczba ta ksztattowala sie na poziomie 2887, podczas gdy w 2009 roku udzielono

2757 porad i informacji prawnych.

Przyjmujgc natomiast kryterium przedmiotowe udzielonych porad i informacji prawnych
nalezy zwréci¢ uwage na znaczny wzrost skarg w niemalze kazdej analizowanej corocznie
kategorii spraw. Niezadowolenie klientbw odnotowano bowiem w zakresie zawieranych umow
sprzedazy odziezy (457 porad, w poréwnaniu do roku 2010 - 270), sprzetu elektronicznego (345
porad, w poréwnaniu do roku 2010 - 214), wyposazenia wnetrz (196 porad, w poréwnaniu do
roku 2010 - 103). W zakresie reklamowanych ustug réwniez odnotowano znaczacy wzrost, i tak
np. odnosnie ustug telekomunikacyjnych (279 porad, w poréwnaniu do roku 2010 - 153),
finansowych (91 porad, w poréwnaniu do roku 2010 - 63) czy ustug motoryzacyjnych (70 porad,
w poréwnaniu do roku 2010 - 57).

Wskazane powyzej dane w zakresie wzrostu udzielanej przez Rzecznika pomocy
Swiadczy¢ mogg o stale rosngcej swiadomosci konsumentow odnosnie mozliwosci skorzystania
z pomocy Rzecznika, co z pewnoscig wynika w znacznej mierze z prowadzonej edukaciji
konsumenckiej, rozumianej jako edukacje szkolng, wydawanie ulotek informacyjnych,
udzielanie wywiadow prasowych, czy wreszcie jako publikowanie informacji na utworzonej

stronie internetowej Rzecznika.

W roku sprawozdawczym odnotowano stale wzrastajgcg liczbe umoéw zawieranych
zarowno na odlegtosé, jak i poza lokalem przedsiebiorstwa, co $wiadczy¢ moze o ciggtym
zainteresowaniu konsumentow nowymi formami zawierania uméw. W roku 2011 odnotowano
bowiem 210 skarg na dziatania kontrahentéw konsumentéw w umowach tego rodzaju.
Problematyczne w zawieraniu umow tego rodzaju nadal okazuje sie by¢ brak rzetelnej
informacji o umowie, jej przedmiocie i podmiocie sprzedajgcym towar badz swiadczacym ustugi,
brak mozliwosci bezposredniego obejrzenia i sprawdzenia towaru w chwili zawierania umowy,
utrudnienia w skutecznym dochodzeniu roszczen zwigzanych z brakiem bezposredniego
kontaktu z przedsiebiorca.

Pomimo zapewnienia przez ustawodawce zwiekszonej ochrony w umowach tego

rodzaju, w szczegolnosci w zakresie mozliwosci rezygnacji bez podania przyczyny z uméw
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zawieranych poza lokalem przedsiebiorstwa oraz na odlegtos¢, nadal odnotowuje sie szereg
nieprawidtowosci w dziataniu przedsiebiorcy utrudniajgcym mozliwos¢ skorzystania z prawa do

odstgpienia.

W zakresie natomiast liczby wszczetych przez Rzecznika wobec przedsigebiorcow
postepowan wyjasniajacych w poréwnaniu do lat ubiegtych odnotowano ich znaczny spadek z
750 wszczetych w roku 2010 do 521 w roku 2011. Z pewnoscig na wskazang liczbe interwencji
nie bez wptywu pozostata przyjeta forma interwencji Rzecznika. Duzg skutecznos¢ dziatan
pracownikow biura mozna bowiem bylo zaobserwowaé podczas interwencji telefonicznych u
przedsiebiorcy pozostatego w sporze z konsumentem. W wielu sprawach forma ta okazata sie
by¢ wystarczajgca i uchronita konsumenta od koniecznosci wszczecia przez Rzecznika
postepowania wyjasniajgcego wymagajacego z pewnoscig diuzszego czasu oczekiwania na
rozstrzygniecie sprawy.

Niestety w pewnych typach spraw z uwagi na ich ztozonos¢, niejasnos¢ okolicznosci badz
spory natury interpretacji prawa, wymagane jest wszczecie tradycyjnego postepowania w

formie pisemnej.

Dokonujgc analizy skutecznosci podjetych przez Rzecznika dziatan, niezaleznie od
przyjetej formy interwencji, nalezy stwierdzi¢, iz ksztattuje sie ona na identycznym z rokiem
ubiegtym poziomie, bowiem do pozytywnego dla konsumentow rozstrzygniecia doprowadzono
w 58 % spraw (w roku poprzednim — 58,13%).

Z calym przekonaniem mozna stwierdzi¢, iz na przestrzeni kilku ostatnich lat udato sie
wypracowa¢ z niektérymi przedsiebiorcami sposéb bezposredniego porozumiewania z
osobami podejmujgcymi ostateczne decyzje w sprawie. Zaproponowana przez wiekszosc
operatorow sieci telekomunikacyjnych uproszczona procedura rozstrzygania sporow z
konsumentami, poprzez utworzenie infolinii wylgcznie dla rzecznikow, przyjecie elektronicznej
formy porozumiewania bgdz wyznaczenie przedstawicieli przedsiebiorcow, podejmujgcych
decyzje w sprawie zgtaszanych w imieniu konsumentéw wnioskéw, z catym przekonaniem
pozwala na znaczne przyspieszenie czasu oczekiwania reklamujagcych na rozstrzygniecie, ale

przede wszystkim na wypracowanie zadawalajgcego dla klienta stanowiska przedsiebiorcy.
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Podobnie jak w latach ubieglych przyczyny braku osiggniecia oczekiwanego
porozumienia z przedsiebiorcg tkwig w gtdwnej mierze w ograniczeniach dowodowych
wigzacych sie z koniecznoscig poniesienia przez konsumentéw dodatkowych kosztow, ktore
okazujg sie by¢ zbyt duze w stosunku do wartosci przedmiotu sporu i z ktérych konsument
ostatecznie zmuszony jest zrezygnowac.

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 sgdu karg grzywny, ignoruje wystgpienia Rzecznika.

Czes¢ negatywnie zakonczonych postepowan prowadzonych przez Rzecznika, nie
znajduje rowniez pozytywnego rozstrzygniecia po przekazaniu spraw, zgodnie z wlasciwoscig
rzeczowa, innym organom $wiadczacym pomoc w zakresie ochrony intereséw konsumentéw. W
roku sprawozdawczym, jak juz wspomniano powyzej, w duzej mierze kierowano wnioski o
interwencje do Urzedu Komunikacji Elektronicznej w zwigzku z prowadzonymi postepowaniami
przeciwko operatorowi telekomunikacyjnemu TelePolska Sp. z 0.0. Z uwagi jednak na nieugiete
stanowisko przedsiebiorcy, dysponujgcego dokumentacjg swiadczacqg o dopetnieniu wymogow
przewidzianych prawem, interwencje ww. Urzedu rowniez okazywaty sie by¢ bezskuteczne, co
skutkowato koniecznoscig skierowania spraw na droge postepowania sgdowego, z ktorej
konsumenci, nieposiadajacy gwarancji pozytywnego rozstrzygniecia, w obawie przed

obcigzeniem dodatkowymi kosztami procesu, niestety rezygnowali.

Dokonujac natomiast analizy skarg pod wzgledem formy ich zlozenia, nalezy stwierdzic,
iz w roku sprawozdawczym znaczaco wzrosta liczba zapytan otrzymanych drogq elektroniczng
(111 zapytan, w roku poprzednim — 47). Zjawisko to z catg pewnoscig swiadczy o rosnacej
popularnosci elektronicznych srodkéw przekazu oraz cyfryzacji spoteczenstwa, jak rowniez
potwierdza wpisanie sie dziatan tyskiego Rzecznika Konsumentow w nurt petnej dostepnosci
do oferowanych ustug prawniczych swiadczonych w formie elektronicznej przez jednostke

organizacyjng Urzedu Miasta Tychy.

Wskazane w niniejszym sprawozdaniu dane w zakresie szerzenia edukacji

konsumenckiej swiadczg natomiast o istniejgcej potrzebie prowadzenia dalszych dziatan
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Rzecznika w tym zakresie obejmujgcych kontynuowang wspétprace 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 przedsiebiorcow.

Z korzyscig dla mtodych konsumentow odnotowaé nalezy wprowadzone w roku 2011
modyfikacje w zakresie formy prowadzenia edukacji szkolnej. Przygotowanie dwdch
prezentacji multimedialnych dla szkét licealnych i gimnazjalnych wzbogacajgcych
dotychczasowg formute wykiadu o wizualizacje prezentowanych zagadnien, z pewnoscig
przyczyni sie do efektywniejszego przyswojenia wiedzy z zakresu ochrony intereséw

konsumentow.

Wobec odnotowanej ogromnej liczby odwiedzin utworzonej w roku sprawozdawczym
strony internetowej Rzecznika, mozna stwierdzi¢ duze zapotrzebowanie konsumentéw na
udostepnianie wiedzy w formie elektronicznej, potwierdzajgce jednoczesnie trafnos¢ podijetej
decyzji o jej utworzeniu. Prezentowana wiedza z zakresu ochrony intereséw konsumenta na

stronie www.konsument.umtychy.pl z catym przekonaniem zapewni konsumentom mozliwosc¢

uzyskania szybkiej i precyzyjnej informacji odnoscie koniecznych dziatann w ramach r6znego
rodzaju procedur reklamacyjnych, na ich poszczegolnych etapach. W szczegolnosci duzg
popularnoscig cieszg sie udostepnione wzory pism do pobrania i samodzielnego uzupetnienia.
W razie jakichkolwiek watpliwosci konsumentéw odnosnie doboru odpowiedniego formularza,
jak i sposobu jego wykorzystania, wystarczajgca jest wowczas jedynie telefoniczna konsultacja
Z pracownikiem biura. Rozwigzanie takie stanowi znacznie udogodnienie zwlaszcza dla oséb,
dla ktorych wygospodarowanie czasu dla osobistego stawiennictwa w biurze Rzecznika wigze
sie z réznorodnymi przeszkodami. Wychodzac na przeciw sygnalizowanym oczekiwaniom
konsumentow w tym zakresie, jako administrator witryny, dotozymy wszelkich staran, aby
wzbogaci¢ w przysziosci prezentowane w formie elektronicznej tresci z zakresu ochrony

intereséw konsumentow.
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1. Struktura wszystkich udzielonych porad i informa cji prawnych
Tabela numer 1
Struktura wszystkich udzielonych porad
| informacji prawnych:
ustugi 817
umowy 1288
umowy zawierane na odlegtos$¢ i poza lokalem
przedsiebiorstwa 201
inne 179
Sl 2485
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Wykres numer 1

inne
umowy 7%
zawierane na
odleglos¢i _ ——
poza lokalem
przedsiebiorst
wa

8%

umowy
52%

ustugi
33%
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2. Struktura udzielonych porad w zakresie ustug

Wykres numer 2

inne

windykacyjne

medyczna
edukacyjna/lkulturalna/rekreacyjro-sportowa
przewozowa

pocztowa

pralnicza

motoryzacja

turystvczno-hotelarska

telekamunikacja (telefony, 1VW) 279
dostawy energii, geazu, cieplta, wody, wywdz...
remontowo-budowlana
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa)
ubezpieczeriows
a 50 100 150 200 250 300
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adz nienale zytego wykonania umow
Wykres numer 3
110
nne
zabawlki
artykuty chemiczne | kosmetyki
artykuty spoiywcze
] 87
motoryzacja
_ _ | 62
komputeri akcesoria komputerowe
sprzet RTV i AGD (sorzet telekomunikacyjny) 345
o ) ] 196
wyposazenie mieszkania
) 457
obuwie i ocziez
O 5¢ 100 150 200 250 300 =50 40C 45C 500
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4. Szczegodtowa struktura wszystkich udzielonych por

ad i informacji prawnych

Tabela numer 2

Ogotem %
[. Ustugi , w tym:
ubezpieczeniowa 88 10,8%
finanspwa _ (inne niz 91
ubezpieczeniowa) 11,1%
remontowo-budowlana 86 10,5%
dosta}wy _energii, ga_zu, ciepta, wody, 53
WywOz nieczystosci 6,5%
telekomunikacja (telefony, TV) 279 34,1%
turystyczno-hotelarska 51 6,2%
motoryzacja 70 8,6%
pralnicza 5 0,6%
pocztowa 10 1,2%
przewozowa 20 2,4%
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno- 14
Sportowa 1,7%
medyczna 5 0,6%
windykacyjne 21 2,6%
inne 24 2,9%
SUMA 817 100%
II. Umowy sprzeda zy, w tym:
obuwie i odziez 457 35,5%
wyposazenie mieszkania 196 15,2%
sprzet RTV _ i AGD (sprzet 345
telekomunikacyjny) 26,8%
komputer i akcesoria komputerowe 62 4,8%
motoryzacja 87 6,8%
artykuty spozywcze 12 0,9%
artykuty chemiczne i kosmetyki 4 0,3%
zabawki 15 1,2%
inne 110 8,5%
SUMA 1288 100%
. Umowy poza lokalem i na
odlegto $¢é 201 100,0%
Sprawy pozakonsumenckie 179
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5. Struktura wszystkich wyst agpien

Struktura wyst apien:

ustugi 151
umowy 345
umowy zawierane na odlegto$¢ i poza lokalem 25

przedsiebiorstwa
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Wykres numer 4

umowy
zawierane na
odleglosc i
poza lokalem
przedsiebior
stwa
5%

ustugi
29%

umowy
66%
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6. Szczegotowa struktura wszystkich wyst  gpien do przedsi ebiorcow
Tabela numer 4

Ogotem %
I. Ustugi , w tym:
ubezpieczeniowa 7 4,6%
finansowa (inne
ubezpieczeniowa) 17 11,3%
remontowo-budowlana 17 11,3%
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, 8
WywOz nieczystosci 5,3%
telekomunikacja (telefony, TV) 68 45,0%
turystyczno-hotelarska 7 4,6%
motoryzacja 7 4,6%
pralnicza 1 0,7%
pocztowa 2 1,3%
przewozowa 6 4.0%
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno- 1
sportowa 0,7%
medyczna 4 2,6%
windykacyjne 6 4,0%
SUMA 151 100%
II. Umowy sprzeda zy, w tym:
obuwie i odziez 232 67,2%
wyposazenie mieszkania 34 9,9%
sprzet RTV _ i AGD (sprzet 38
telekomunikacyjny) 11,0%
komputer i akcesoria komputerowe 17 4,9%
motoryzacja 5 1,4%
artykuty chemiczne i kosmetyki 1 0,3%
zabawki 4 1,2%
inne 14 4,1%
SUMA 345 100%
. Umowy poza Ilokalem i
odlegto $¢é 25 100,0%
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7. Wystgpienia Rzecznika w zakresie niewykonania lub nienal  ezytego wykonania ustug

Wykres numer 5

)
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa q 1

N\

windykacyjne |- g

medyczna

przewozowa [~/ 6
pocztowa || 2
pralnicza | | |1

motoryzacja |- 7

turystyczno-hotelarska |-~ 7

telekomunikacja (telefony, TV) |-

dostawy.. |~ &
remontowo-budowlana | 17

finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) lj—/ 17

ubezpieczeniowa |, 7

60 70
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ezytego wykonania umow sprzeda zy
Wykres numer 6
inne ﬂ 14
zabawki - ' 4
artykuty chemiczne i kosmetyki ' 1
motoryzacja _ - 5
komputeri akcesoria komputerowe _ - 17
sprzetRTViI AGD (sprzet telekomunikacyjny) _ 38
wyposazesnie mieszkania _ 34
cbuwiei odziez _ 232
0 5I0 1 (IJO 1 :Ii-O ZEIJO 250
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9. Sposo6b zako nczenia prowadzonych post epowan

%
Wyst gpienia: 521 wszystkich
wyst gpien

pozytywnie 303 58%
negatywnie 156 30%
pozew 11 204
w toku 37 7%
Europejskie Centrum 0
Konsumenckie 0%
UOKIK 3 1%
GIODO 0 0%
Rzecznik Ubezpieczonych 0 0%
Wojewddzki Inspektorat Inspekcji
Handlowe] 0 0%
Urzad Komunikacji Elektronicznej 11 2%
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10. Zestawienie udzielonych porad i informacji pra

wnych oraz wyst gpien w latach 2008 — 2011

Wykres numer 7

2485

2500

2000

1500
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500

2008

2009 m porady 2010

B wystapienia

2011
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11. Liczba wszystkich zto zonych wnioskow i zapyta nh na przestrzeni dwunastu

miesi ecy
Tabela numer 6
Miesiac llosé spraw
styczen 202
luty 238
marzec 254
kwiecien 174
maj 217
czerwiec 231
lipiec 275
sierpien 313
wrzesien 230
pazdziernik 273
listopad 301
grudzien 298
SUMA: 3006
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Wykres numer 8

llos¢ spraw w podziale na miesiace 2011
298
301

grudzien

listopad
pazZdzier 273

nik
230

wrzesien

313

sierpien

275

lipiec

231

CZEIWiecC

217

maj
174

kwiecien

254
238

marzec

Tuty
styezen 202
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VIl.  Zakaczniki:
1. Wz6r karty dokumentuj acej przebieg post epowania w sprawach o

wykroczenia popetnione na szkod e konsumentow (DUM.7420._.2011)

Miejski Rzecznik Konsumentéw w Tychach

DUM.7420. .2011

SYGNATURA AKT :

Przedsi ebiorca :

Konsument :

Data wszcz ecia post epowania :

Dotyczy sprawy
DUM.7410. .2011

UWAGI:

Data zako nczenia post epowania :

Wynik:

[l UKARANO

[1  UNIEWINNIONO

[1 INNE:
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2. Wz6r karty dokumentuj gcej przebieg post epowania w sprawach

cywilnych z zakresu ochrony intereséw konsumentow ( DUM.7421. .2011)

Miejski Rzecznik Konsumentéw w Tychach

DUM.7421. .2011

Przedsi ebiorca (pozwany) :

Konsument (powdd) :

Przedmiot sprawy :

Data zto zenia/wydania konsumentowi pozwu:

Dotyczy sprawy:
DUM.7410. .2011

UWAGI:

OSWIADCZENIE KONSUMENTA

Potwierdzam odbi6r projektu pozwu i o $wiadczam, ze zapoznalem si e z jego
tresciq i nie wnosz e zastrze zen.

Ponadto zostalem poinformowany, ze biuro rzecznika jedynie pomogto w
sporz gdzeniu pozwu, natomiast nie b edzie mnie reprezentowalo przed S adem w
przedmiotowej sprawie. Jestem rownie z swiadomy ewentualnego postanowienia S adu o

oddaleniu moich roszcze 1 ikonieczno $ci poniesienia kosztow procesu.

data i podpis

36 -- =l Metropolia
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URZAD MIASTA TYCHY
Wz6r karty dokumentuj acej przebieg post epowania prowadzonego przez
UOKIK (DUM.7422._.2011)

Miejski Rzecznik Konsumentoéw w Tychach

Przedsi ebiorca :

DUM. 7422. . 2011
Konsument :
Przedmiot sprawy :
Data zto zenia zawiadomienia
Dotyczy sprawy: DUM.7422. . 2011
UWAGI:

Data zako nczenia post epowania :

Wynik:

[ POZYTYWNIE

[ NEGATYWNIE

] INNE:
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4. Wz6r karty dokumentuj acej przebieg post epowania przekazanych

zgodnie z wta $ciwo $cig rzeczow g (DUM.7424. .2011)

Miejski Rzecznik Konsumentoéw w Tychach
DUM.7424. .2011
Konsument:
Przedsi ebiorca:
Organ wia sciwy:
€ Urzad Komunikacji Elektronicznej
€ Urzad Marszatkowski
€ Wojewddzki Inspektorat Inspekcji Handlowej
€ Rzecznik Ubezpieczonych
€ Urzad Regulacji Energetyki
€ Komisja Nadzoru Finansowego
€ Inne
Data przekazania:
Dotyczy sprawy: DUM.7410. .2011
UWAGI:
38 =T §ia y
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5. Wz6r os$wiadczenia o odwotaniu zgody na przesytanie niezamé  wionych

wiadomo $ci tekstowych o podwy zszonej optacie

Tychy, dnia

(imie i nazwisko)

(adres)

(miejscowosE)

(dostawca ustug o podwyzszonej optacie)

Dziatajac na podstawie art. 4 ust. 1 pkt. 2 ustawy z dnia 18 lipca 2002 roku oswiadczeniu
ustug drogg elektroniczng, niniejszym odwoluj e wszelkie wyrazone uprzednio w sposéb
bezposredni lub uzyskane w sposéb dorozumiany zgody na przesytanie zaréwno przez Dostawce
Ustug o Podwyzszonej Optacie, jak i jego Zleceniodawcow, jakichkolwiek niezamowionych krétkich
wiadomosci tekstowych SMS na nizej wymienione numery telefonow:

Niniejsze oswiadczenie jest jednoznaczne z zakazem przesylania zaréwno przez
Dostawce Ustug o Podwyzszonej Opfacie, jak i jego Zleceniodawcéw jakichkolwiek
niezamoéwionych krétkich wiadomosci tekstowych SMS na wyzej wymienione numery telefonow.

(podpis)

Zrédio: Dziennik Gazeta Prawna, numer 36 z dnia 22 lutego 2011 roku, Mozna sie broni¢ przed
niechcianymi SMS-ami

39 P
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6. Wz6r odst gpienia od umowy w oparciu o tre  §¢ art. 8 ust. 4 ustawy z dnia

27 lipca 2002 roku o szczegoblnych warunkach sprzeda  zy konsumenckiej

Tychy, dnia

(Imie i nazwisko konsumenta)

(Adres)

(Dane przedsiebiorcy)

(Adres)

Dot. reklamacji numer z dnia

Wobec braku realizacji zgdania reklamacyjnego w ustalonym przez strony jako odpowiedni
terminie / wobec braku mozliwosci naprawy lub wymiany towaru na nowy wolny od wad / wobec
faktu, iz naprawa albo wymiana narazataby mnie na znaczne niedogodnosci *, w oparciu o tre$¢
art. 8 ust. 4 ustawy z dnia 27 lipca 2002 roku o szczeg6lnych warunkach sprzedazy konsumenckiej
oraz zmianie kodeksu cywilnego (Dz. U. nr 141, poz. 1176), odstepuje od umowy kupna sprzedazy

zawartej w dniu roku.

(oznaczenie zakupionego towaru)

W zwigzku z powyzszym prosze o zwrot przekazem pocztowym (adres jak wyzej) / na
konto numer

kwoty zlotych, w terminie 7 dni od daty otrzymania niniejszego pisma.

W przeciwnym wypadku zmuszona/zmuszony* bede skierowa¢ sprawe na droge

postepowania sgdowego.

(podpis)
* - niepotrzebne skresli¢
Otrzymuj a:
1. adresat
2. ala
40 =-=__=- Melmpolla'
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7. Wz6r pisma reklamacyjnego do przedsi ebiorcy w oparciu o tre $¢€ art. 8
ust. 3 ustawy z dnia 27 lipca 2002 roku o szczegdln ych warunkach

sprzeda zy konsumenckiej

Tychy, dnia

(Imie i nazwisko konsumenta)

(Adres)

(Dane przedsiebiorcy)

(Adres)

Dot. reklamacji numer z dnia

Wobec braku ustosunkowania sie do zgloszonego przeze mnie zgdania reklamacyjnego w
wymaganym czternastodniowym terminie, niniejszym w oparciu o tres¢ art. 8 ust. 3 ustawy z dnia
27 lipca 2002 roku o szczegolnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz zmianie kodeksu

cywilnego (Dz. U. nr 141, poz. 1176), zlozong reklamacje uznaje za pozytywnie rozpatrzonag.

Majac na wzgledzie powyzsze, wzywam Panstwa do spelnienia mojego Zzadania
reklamacyjnego, tj. naprawy / wymiany towaru na nowy wolny od wad*, w terminie dni
od daty otrzymania niniejszego pisma.

W przeciwnym wypadku zmuszona/zmuszony* bede odstgpi¢é od umowy, a w

konsekwencji skierowac sprawe ha droge postepowania sgdowego.

(podpis)
* - niepotrzebne skresli¢

Otrzymuj a:
1. adresat
2. ala
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Niniejsze sprawozdanie sporzadzono w dniu 28 marca 2012 roku w trzech
jednobrzmiacych egzemplarzach.

Katarzyna Sz k — Zjawion

Miejski Rzecznik Konsumentéw
w Tychach

TYCHY W/ DOBRE MIEISCE
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