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|. Uwagi ogdlne o dziatalnosci Miejskiego Rzecznika Konsumentéow w

Tychach
1. Przepisy regulujace zakres dziatania Miejskiego Rzecznika Konsumentéw

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

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

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

Rzecznik Konsumentow moze roéwniez wytaczaé powddztwa na rzecz
konsumentow oraz wstepowac, za ich zgoda, do toczgcego sie juz postepowania w
sprawach o ochrone ich intereséw. Zobowigzany jest takze przekazywacC na biezgco
delegaturom Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw wnioski i sygnalizowaé
problemy dotyczgce ochrony konsumentow, ktére wymagajg podjecia dziatan przez

organy administracji rzgdowe;.
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W sprawach o wykroczenia na szkode konsumentéw Rzecznik Konsumentow
moze natomiast petni¢ funkcje oskarzyciela publicznego w rozumieniu przepisoéw ustawy
z dnia 24 sierpnia 2001 roku Kodeks postepowania w sprawach o wykroczenia (Dz. U. Nr
106, poz. 1148, z p6zn. zm.).

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

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

prowadzenie edukacji konsumenckiej.
2. Strukturai organizacja biurarzecznika

Zgodnie z przepisami ustawy z dnia 16 lutego 2007 roku o ochronie konkurencji
i konsumentéw niniejsze sprawozdanie obejmuje okres od dnia 1 stycznia 2012 roku do
dnia 31 grudnia 2012 roku. W tym okresie, funkcje Miejskiego Rzecznika Konsumentow
petnita Katarzyna Szostak — Zjawiony.

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.

Il. Realizacja zadan wynikajacych z ustawy z dnia 16 lutego 2007 roku o

ochronie konkurencji i konsumentéw

1. Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej

w zakresie ochrony intereséw konsumentéow

Miejski Rzecznik Konsumentéw w sprawach zwigzanych z ochrong praw i

intereséw konsumentéw przyjmuje konsumentow osobiscie lub poprzez pracownika
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biura. Porady udzielane sg w réznorakiej formie, zarbwno ustnej, jak i pisemnej badz w
formie elektronicznej. Generalnie, forma udzielenia porady jest uzgadniana
indywidualnie, w zaleznos$ci od potrzeby zgtaszanej przez konsumenta.

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

Podczas spotkania pracownicy biura rzecznika przedstawiajg konsumentom
mozliwosci prawne rozwigzania zgtoszonego problemu, analizujg zasadnosc¢ skargi,
wskazujg konsumentom wiasciwe instytucje Swiadczgce réwniez pomoc w zakresie
ochrony ich interesow badz instruujg skarzgcych przy sporzadzaniu réznego rodzaju
pism.

Problemy, z jakimi w roku ubiegtym, podobnie jak w latach poprzednich, zwracali
sie konsumenci, dotyczyly przede wszystkim podstawowych uprawnien reklamacyjnych
kupujgcego wynikajgcych z gwarancji i niezgodnosci towaru z umowa, braku mozliwosci
zwrotu petnowartosciowego towaru do sprzedawcy, prawa do wyboru zgdania
reklamacyjnego (naprawy bgdz wymiany) lub prawa do petnej rzetelnej informacji o
towarze.

Konsumenci nadal w wiekszosci nie posiadajg $wiadomosci przebiegu
wszczynanej procedury reklamacyjnej, a w szczegoélnosci podmiotu, do ktérego nalezy
sie zwroci¢, rodzaju zgdania czy tez termindw obowigzujgcych w ramach kazdego z
postepowan. Skarzgcym brak rowniez niestety wiedzy, iz to do nich nalezy wybér drogi
dochodzenia naszych roszczen, tj. na podstawie niezgodnos$ci towaru z umowg bagdz

gwarancji. Czesto sprzedawcy bazujgc na niewiedzy konsumentéw podejmujg
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samodzielnie decyzje w tym zakresie, wypetniajgc zgtoszenie reklamacyjne poprzez

odestanie konsumenta do gwaranta, tym samym uwalniajgc sie od odpowiedzialnosci.

Realizujgc obowigzek wykonywania bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i
informacji prawnej Miejski Rzecznik Konsumentow udzielit w roku ubiegtym 4.160 porad
(w roku 2012 - 3775 porad). Pomimo wzrostu ilosci udzielonych porad o 385, w
poréwnaniu do roku ubiegtego, ich struktura przedstawia sie niemalze identycznie: 57 %
porad dotyczyto uméw sprzedazy, w 27 % $wiadczenia ustug, w 13 % obejmowata
porady w zakresie uméw zawieranych na odlegtos¢ i poza lokalem przedsiebiorstwa oraz

2 % porad dotyczyto zbiorczej kategorii ,inne”.
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Wykres nr 1: Porady prawne oraz wystapienia w latach 2008-2013
Zrédto: Opracowanie wiasne Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Tychach
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RAZEM 4160 100%
UMOWY 2133 51%
USLUGI 1372 33%
Umowy poza lokalem i na odlegtos¢ 434 10%
inne 231 6%

Tabela nr 1: Struktura udzielonych porad
Zrédfo: Opracowanie wiasne Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Tychach

PORADY

6%

HUMOWY
W UStUGI
i Umowy poza lokalem ina

odlegtosc

W inne

Wykres nr 2: Struktura udzielonych porad
Zrédto: Opracowanie wiasne Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Tychach

Nadal najczesciej zgtaszane problemy w zakresie jakosci i zakresu $wiadczonych
ustug dotyczyty: ustug telekomunikacyjnych - 498 porady, co stanowito 48 % tgcznie
udzielonych w tej kategorii, ustug finansowych — 168 (16 %), ustug dostawy energii,
gazu, ciepfa, wody, wywozu nieczystosci — 88 (9 %), ubezpieczeniowych - 45 (4 %),

Metropolia
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remontowo — budowlanych — 26 (3 %), ustug motoryzacyjnych - 46 (4 %) czy ustug
turystycznych - 420 (4 %).

Problemy konsumentéw dotyczyly réwniez kwestii niewykonania bagdz
nienalezytego wykonania uméw sprzedazy, ktorych przedmiot stanowita tradycyjnie
sprzedaz odziezy i obuwia — 783 porad (36 %), sprzetu telekomunikacyjnego - 345 (22
%), wyposazenia wnetrz — 317 (15 %) czy motoryzacji - 164 (8 %). W pozostatym
zakresie watpliwosci i zapytania konsumentow dotyczyly komputerow i akcesoriow
komputerowych, artykutdw spozywczych, zabawek oraz artykutdw chemicznych i

kosmetykow.

W roku sprawozdawczym niemalze na poréwnywalnym poziomie odnotowano
liczbe porad udzielanych w przedmiocie uméw zawieranych na odlegtos¢ oraz poza
lokalem przedsiebiorstwa. W roku 2013 zarejestrowano bowiem 434 porady, podczas
gdy w roku 2012 udzielono 488 porad, w roku 2011 - 201 porad, natomiast w roku 2010
ksztattowaty sie one jedynie na poziomie - 149 porad. W gtdéwnej mierze zapytania nadal
dotyczyty mozliwosci odstgpienia od zawieranych umow. Kontrakty analizowane byty
rowniez przez Rzecznika pod katem zachowania przez przedsigbiorce wymogow
przewidzianych prawem, jak chociazby w kwestii wymaganego przez przepisy pouczenia
konsumenta na piSmie o mozliwosci odstgpienia od umowy czy dostarczenia wzoru
oSwiadczenia o odstgpieniu. Zdarzajg sie bowiem nadal przypadki zaniechania tychze
obowigzkéw przez przedsiebiorcow bgdz tez zachowanie jedynie pozoréw ich

dopetnienia.

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

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

by¢ konieczna.

Analizujgc zgromadzone dane pod katem ilosci udzielanych porad i informacji
prawnych na przestrzeni dwunastu miesiecy 2013 roku nalezy stwierdzi¢, ze ilos¢
zapytan konsumentéw w catym rocznym okresie ksztattowata sie na poréwnywalnym
poziomie. Sredniomiesiecznie udzielono wigcej niz w roku poprzednim (358), bo

393 porad i informacji prawnych.

Miesiac llosé spraw
styczen 464
luty 387
marzec 340
kwiecien 415
maj 372
czerwiec 419
lipiec 474
sierpien 340
wrzesien 404
pazdziernik 380
listopad 377
grudzien 341
SUMA: 4713
Srednia: 393

Tabela nr 2: llos¢ udzielanych porad i informacji prawnych na przestrzeni dwunastu miesiecy

Zrédto: Opracowanie wiasne Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Tychach

Reasumujgc, szczegdtowg strukture udzielonych porad i informacji prawnych

przedstawia tabela ponize;.
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I. Ustugi, w tym:
ubezpieczeniowa 181 13%
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 155

11%
remontowo-budowlana 76 6%
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, 89
WywoOz nieczystosci 6%
telekomunikacja (telefony, TV) 505 37%
turystyczno-hotelarska 41 3%
deweloperska, posrednictwo 30
nieruchomosci 2%
motoryzacja 73 5%
pralnicza 8 1%
pocztowa 6 1%
przewozowa 34 2%
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno- 13
sportowa 1%
medyczna 31 2%
windykacyjne 77 6%
inne 41 3%
USLUGI 1372 33%
Il. Umowy sprzedazy, w tym:
obuwie i odziez 840 39%
wyposazenie mieszkania 280 13%
sprzet RTV i AGD (sprzet 537
telekomunikacyjny) 25%
komputer i akcesoria komputerowe 169 8%
motoryzacja 143 7%
artykuty spozywcze 15 1%
artykuty chemiczne i kosmetyki 3 0%
zabawki 7 0%
inne 139 7%
UMOWY 2133 51%
[ll. Umowy poza Ilokalem i na 434
odlegtosé 10%
Pozakonsumenckie 231 6%
RAZEM 4160 100%

Tabela nr 3: Struktura udzielonych porad i informacji prawnych
Zrédfo: Opracowanie wiasne Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Tychach
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2. Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i interesow

konsumentow

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

W roku sprawozdawczym pracownicy biura Rzecznika przygotowali i wystali
tgcznie az 553 wystapien do przedsiebiorcéw, podczas gdy w roku ubieglym wszczeto

519 postepowan, a w 2011 roku wysytano 521 wystgpien.

Zadowalajgcy jest rowniez wynik prowadzonych przez Rzecznika postepowan. W
roku sprawozdawczym wystgpienia Rzecznika doprowadzity do polubownego
zakonczenia sporu z przedsigebiorcg w 316 sprawach, co stanowi 57 % wszystkich
wystgpien. Niestety w 213 postepowaniach (39 %) podjete dziatania nie przyniosty
pozytywnego dla konsumentéw rozstrzygniecia, natomiast 24 sprawy (4 %) na dzien

sporzgdzenia sprawozdania jest nadal w toku.
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4%
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Hpozytywnie

Mw toku
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Wykres nr 3: Wynik prowadzonych postepowan

Zrédfo: Opracowanie wiasne Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Tychach

W roku sprawozdawczym Rzecznik Konsumentow w Tychach przekazat innym
wspotpracujgcym organom jak np. Urzedowi Ochrony Konkurencji i Konsumentow — 2
indywidualnych spraw konsumenckich (w ramach dwoch postepowan), Urzedowi
Marszatkowskiemu Departament Kultury, Sportu i Turystyki — 1 sprawe oraz Urzedowi
Komunikacji Elektronicznej — 1 sprawe. Wskazana niewielka liczba przekazanych
postepowan sSwiadczy¢ moze o coraz wigkszej samodzielnosci Rzecznika w
podejmowanych czynnosciach, ktéry jedynie w nielicznych przypadkach zwraca sie z

wnioskiem o wsparcie innych instytucji w dotychczasowych dziataniach.

Struktura wystapien Rzecznika przedstawia sie nastepujgco: niewykonanie bgdz
nienalezyte wykonanie umow — 65%, ustug — 35%, wystgpienia w zakresie uméw

zawieranych na odlegtos¢ oraz poza lokalem przedsigbiorstwa — 9%.

Metropolia
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RAZEM 553 100%
UMOWY 346 63%
USLUGI 156 28%
Umowy poza lokalem i na odlegtos¢ 51 9%

Tabela nr 4; Struktura wystapien

Zrédto: Opracowanie wiasne Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Tychach

WYSTAPIENIA

9%
|

EUMOWY
HMUSLUGI

HUmowy poza lokalem i na
odleglosc

Wykres nr 4: Struktura wszystkich wystapien

Zrédfo: Opracowanie wiasne Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Tychach

Podobnie jak w roku ubiegtym wystgpienia Rzecznika, ktérych przedmiot stanowito
wykonanie uméw i zamdwien na ustugi, w gtdwnej mierze dotyczyto braku satysfakcji z
ustug telekomunikacyjnych - 72 (53 % wszystkich wystgpien), finansowych — 23 (15 %)

oraz ustug dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywozu nieczystosci - 9 (4 %).

Pozostata ilos¢ wystgpien dotyczyta niezadowolonych konsumentéw z wykonania
umow sprzedazy dotyczgcych gtéwnie odziezy i obuwia - 232 (59 %), sprzetu RTV i
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ADG i telekomunikacyjnego — 41 (15 %), wyposazenia wnetrz - 32 (13 %), sprzetu
komputerowego i akcesoriow komputerowych - 12 (3 %). W 51 postepowaniach
skierowano do przedsiebiorcow pisma w sprawie umoéw zawieranych poza lokalem

przedsiebiorstwa i na odlegtos¢.

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

Swiadczgcych pomoc z zakresu ochrony praw konsumentow.

Na zakonczenie, szczegotowg strukture przygotowanych przez Rzecznika

wystgpien obrazuje ponizsza tabela.

l. Ustugi, w tym:
ubezpieczeniowa 10 6%
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 23 15%
remontowo-budowlana 8 5%
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, 9
wywoOz nieczystosci 6%
telekomunikacja (telefony, TV) 72 46%
turystyczno-hotelarska 7 4%
deweloperska, posrednictwo 4
nieruchomosci 3%
motoryzacja 5 3%
pralnicza 3 2%
przewozowa 2 1%
medyczna 2 1%
pogrzebowa 1 1%
windykacyjne 6 4%
inne 4 3%
USLUGI 156 28%
Il. Umowy sprzedazy, w tym:
obuwie i odziez 232 67%
wyposazenie mieszkania 32 9%
sprzet RTV i AGD (sprzet 41
telekomunikacyjny) 12%
=il Sicsha g
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komputer i akcesoria komputerowe 12 3%
motoryzacja 8 2%
artykuty spozywcze 3 1%
artykuty chemiczne i kosmetyki 2 1%
zabawki 2 1%
inne 14 4%
UMOWY 346 63%
lll. Umowy poza Ilokalem i na

odlegtosé >1 9%
RAZEM 553 100%

Tabela nr 5: Struktura wystgpien

Zrédfo: Opracowanie wtasne Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Tychach

3. Wspoldziatanie z wilasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw, organami Inspekcji Handlowej oraz

organizacjami konsumenckimi

W roku objetym niniejszym sprawozdaniem kontynuowano dotychczasowg
wspotprace z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, Urzedem Komunikaciji
Elektronicznej czy z Komisjg Nadzoru Finansowego m.in. poprzez udziat w spotkaniach
szkoleniowych, otrzymywanie wyjasnien bgdz materiatdw edukacyjnych, stanowigcych
wsparcie w biezgcej pracy Rzecznika.

W zwigzku z nieprawidtowosciami w zakresie nieuczciwego dziatania
przedstawicieli handlowych, dziatajgcych w imieniu i na rzecz dostawcow

Konferencja UKE ...,

W indywidualnych sprawach konsumentéw, jak juz wskazano powyzej,
skierowano tgcznie 1 wniosek o wsparcie dziatan Rzecznika do Urzedu Komunikacji
Elektronicznej, natomiast w sprawie zbiorowego naruszania praw konsumentéw w roku
2012, 2 sprawy indywidualne zostaty objete 2 zawiadomieniami do UOKIK w sprawie
podejrzenia stosowania przez przedsigbiorcow niedozwolonych praktyk w zakresie
postanowien umowy wpisanych do rejestru tzw. ,klauzul niedozwolonych” Ilub
nieuczciwych praktyk rynkowych. Do chwili obecnej zostaty wszczete postepowania

wyjasniajgce w obydwu sprawach, ktére nie zostaty jeszcze zakonczone.
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4. Wytaczanie powoddztw na rzecz konsumentéw oraz wstepowanie, za ich
zgoda, do toczacych sie postepowan w sprawach o ochrone intereséw

konsumentéow

W zakresie wskazanego uprawnienia w 2012 roku biuro Rzecznika przygotowato
dla konsumentow 19 pozwéw badz innych pism procesowych. W wiekszosSci
dotyczyly one nienalezytego wykonania umow sprzedazy odziezy i obuwia, rozliczenia
umow obejmujgcych swiadczenie ustug finansowych, ustug budowlanych, reklamacji
pojazdu, posrednictwa finansowego, rozliczenia ustugi dostawy mediéw, ustug
ubezpieczeniowych, restrukturyzacji zadtuzenia czy rozliczenia uméw zawieranych poza

lokalem przedsiebiorstwa.

5. Wystepowanie w sprawach o wykroczenia popelnione na szkode

konsumentow

Celem zapewnienia sprawnosci i skutecznos$ci interwencji Rzecznika ustawa o
ochronie konkurencji i konsumentow przewiduje pewnego rodzaju element nacisku na
przedsiebiorce w postaci kary grzywny, w razie braku ustosunkowania sie do wystgpienia
Rzecznika. W przypadku bezczynnosci przedsiebiorcy Rzecznik moze wystgpi¢ do sgdu
z wnioskiem o ukaranie grzywng na zasadach i w trybie wynikajgcym z Kodeksu
postepowania w sprawach o wykroczenia. W 2013 roku w 6 sprawach wystgpiono z
wnioskami o ukaranie do Wydzialu Karnego Sgdu Rejonowego w Tychach. Na dzien
sporzgdzenia sprawozdania 3 wyroki skazujgce, w pozostatych 3 sprawach toczg sie
postepowania sgdowe. W 2 sprawach odstgpiono od ukarania wobec uzyskania
odpowiedzi przedsiebiorcy w pdzniejszym terminie oraz braku wystarczajgcych danych
umozliwiajgcych ukaranie.

W zwigzku z pojawiajgcymi sie problemami z uzyskaniem danych z Krajowego
Rejestru Sgdowego badz danych osobowych przedsiebiorcy 3 sprawy przekazano do
Komendy Miejskiej Policji w Tychach. Postepowania te dotyczg przede wszystkim
ukarania czlonkow zarzgdu spétek kapitatowych, co skutkuje koniecznoscig wskazania
we wniosku o ukaranie ich danych osobowych, nie zawsze stanowigcych nieodptatng
informacje publiczng. Celem uzyskania szczegétowych danych w tym zakresie istnieje
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wiec potrzeba uzyskania odpisu z Rejestru Przedsiebiorcow Krajowego Rejestru
Sgdowego bgdz zbadania akt rejestrowych spétki, co wigze sie z dodatkowymi kosztami,
ktérych Rzecznik nie jest w stanie poniesc.
Problem ustalenia danych przedsiebiorcow prowadzgcych dziatalnos¢ gospodarczg
dotyczy rowniez braku posiadania przez Rzecznika wystarczajgcych danych
umozliwiajgcych dostateczne identyfikowanie przedsiebiorcy, ktére umozliwitoby
skierowanie wniosku do sgdu.

Zasadnym jest zatem w tej sytuacji przekazanie tego typu postepowan, zgodnie z

wiasciwoscig, do tyskich organdw $cigania.
6. Prowadzenie edukacji konsumenckiegj

W roku sprawozdawczym kontynuowano realizacje cyklu zaje¢ z zakresu edukaciji
konsumenckiej z uczniami tyskich szkot publicznych. W zaleznosci od zgtaszanego
zapotrzebowania na spotkania o tematyce konsumenckiej przez dyrektoréw i nauczycieli
placowek, Rzecznik przeprowadzit tgcznie 6 wykladow w: | i Il Liceum
Ogdlnoksztatcgcym w Tychach. Tematyka zaje¢ kazdorazowo uzgadniana jest z
organizatorem spotkan, czasem podporzadkowana programowi szkolnemu, w
szczegolnosci dotyczy sprzedazy konsumenckiej, zawierania umow na odlegtosc i poza
lokalem przedsiebiorcy. W ramach prowadzonych zaje¢ précz wyktadu Rzecznika,
rozpowszechniane sg ulotki informacyjno — edukacyjne, znajdujemy czas na wyjasnienie
biezgcych watpliwosci z zakresu ochrony praw konsumentow zgtaszanych zaréwno

przez uczniow, jak i nauczycieli szkot.
7. Wspbtpraca ze sSrodkami masowego przekazu

W roku sprawozdawczym udzielono tgcznie 12 informacji i wywiadoéw
prasowych. Wypowiedzi Rzecznika publikowane byly w tygodniku lokalnym ,Twoje
Tychy”, »1ygodniku .,ECcho” oraz na  stronie internetowe;j Wydziatu:

www.konsument.umtychy.pl. Dotyczyly gtéwnie skarg konsumentow w zakresie
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nieprawidtowosci w zakresie umow zawieranych na odlegtos¢, rozliczenia uméw z

instytucjami pozabankowymi ,parabankami”,

umow kredytowych, w zwigzku z nowg regulacjg ustawowg; probleméw z
obowigzkowym ubezpieczeniem pojazdéw mechanicznych, takze wobec nowelizacji
ustawy; nienalezytego wykonywania umow; obowigzku sprzedawcy wystawiania i
przechowywania paragondéw; braku mozliwosci zwrotu towaru petnowartosciowego;
nienalezytego wykonania umoéw zawartych na odlegtos¢ oraz ustug finansowych

Swiadczonych przez parabanki.

Po raz pierwszy, na zaproszenie redaktoréw czasopisma ,Twoje Tychy”, w dniu 4
grudnia 2012 roku Rzecznik Konsumentéow petnita telefoniczny dyzur ekspercki,
odpowiadajgc na pytania zadawane przez czytelnikow Tygodnika. Watpliwosci
konsumentow dotyczyty przyktadowo zasad obowigzujgcej procedury reklamacyjnej
towardw, nieprawidtowosci pojawiajgcych sie w reklamach ustug lotniczych odnosnie
wskazania petnych kosztow ustugi czy tez watpliwosci w zakresie prawidtowosci

dziatania instytucji parabankowych.

lll. Przykiadowe sprawy prowadzone przez Rzecznika w roku

sprawozdawczym

Nadal bardzo duza czes¢ skarg konsumentoéw, w iloSci 65, dotyczyta odmowy
sprzedawcy przyjecia oswiadczenia kupujacych o odstgpieniu od umowy sprzedazy
towarow petnowartosciowych. Pomimo zmiany stanu prawnego w tym zakresie juz
kilkanascie lat temu, konsumenci wcigz nie posiadajg wiedzy odnosnie braku mozliwosci

dokonania zwrotu towaru zakupionego w sklepie bez podania przyczyny.

W roku sprawozdawczym potwierdzita sie dotychczasowa tendencja wzrostowa
skarg dotyczacych nienalezytego wykonania badz niewykonania umoéw
zawieranych na odlegtosé¢ i poza lokalem przedsiebiorstwa. W prowadzonym

bowiem rejestrze odnotowano az 488 porad i informacji prawnych w tym zakresie.
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Jakkolwiek zawieranie réznego rodzaju uméw z konsumentem bez koniecznosci
jednoczesnej obecnosci obu stron przy wykorzystywaniu srodkow porozumiewania sie
na odlegtos¢ umozliwia konsumentom zawarcie umow bez jakichkolwiek dodatkowych
aktow starannosci, jak chociazby wyjscie z domu czy konieczno$¢ poréwnania ofert, to
jednak jak wskazuje doswiadczenie, umowy te mogg jednoczesnie stanowiC zrédto
powaznych problemow.

W wiekszosci sktadane przez konsumentéw skargi w tym zakresie dotyczyty
umoéw zawieranych przez telefon z przedstawicielami firm telekomunikacyjnych.
Konsumenci nieswiadomi konsekwencji akceptacji przedstawionych warunkéow na
odlegtos¢, przekonani sg o nieskutecznosci wyrazonej w ten sposob zgody, do czasu
potwierdzenia tresci uzgodnien na pismie. Niestety, wbrew ich przekonaniu, umowa
taka uznawana jest za w petni skuteczna.

Reklamacje dotyczyly réwniez odmiennosci przedstawionych przez operatora
warunkéw drogg telefoniczng od ustug rzeczywiscie $wiadczonych. Czestokro¢, wobec
braku potwierdzenia warunkéw na pismie, pomimo ustawowego obowigzku operatora w
tym zakresie, w ramach prowadzonej procedury reklamacyjnej napotykamy na trudnosci
dowodowe w zakresie mozliwosci ustalenia uzgodnionych warunkéw swiadczenia
ustug. W takich przypadkach z pomocg przychodzi mozliwos¢ udostepnienia przez
ustugodawce nagrania rozmowy telefonicznej konsumenta z konsultantem infolinii,
oczywiscie pod warunkiem wczesniejszego odnotowania przez klienta daty i godziny
rozmowy.

Podobnie jak i w poprzednich latach nadal skargi konsumentow dotyczyty
wprowadzania klientow w blad co do firmy, jaka reprezentuje spotykany
konsultant. Z relacji skarzgcych wynika, iz w rozmowach telefonicznych, jak i podczas
spotkan bezposrednich, przedstawiciele firm telekomunikacyjnych, jak i sprzedawcy
energii przedstawiali sie potencjalnym klientom jako dotychczasowy dostawca ustug,
doprowadzajgc w ten sposob do podstepnego przejecia niezorientowanego klienta.
Dopiero po wykryciu nieprawidtowosci w tym zakresie, zazwyczaj juz po uptywie
dziesieciodniowego terminu, chcagc odstgpi¢ od podpisanej nieSwiadomie umowy, klient

zmuszony byt do zaptaty kary wyréwnawczej za przedterminowe jej rozwigzanie.
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W zwigzku z dziataniami nieuczciwych przedstawicieli przedsiebiorcéw w
opisanym powyzej zakresie, niektore firmy prowadzity kampanie informacyjne majgce
na celu ochrone konsumentéw przed podpisywaniem niechcianych umow. Przyktadowo,
Spétka Tauron przeprowadzita kampanie ,Bezpieczniki TAURONA” pod hastem "Stop
naciggaczom - podpisuj tylko uczciwe umowy", ktorej celem bylo przekazanie klientom
wiedzy odnosnie praw konsumenta na rynku energii, takich jak mozliwo$s¢ zmiany
sprzedawcy energii. Poprzez dostarczone Rzecznikowi materiaty informacyjne w postaci

poradnikéw i ulotek, czynnie wspieraliSmy prowadzong kampanie.

W zakresie umow zawieranych poza lokalem przedsiebiorstwa w roku
sprawozdawczym réwniez odnotowano szereg nieprawidtowosci. Najczestsze problemy
konsumentow, gtownie osbéb starszych, zwigzane byly z podpisywaniem dokumentow, w
szczegolnosci umow sprzedazy, bez zapoznania sie z ich trescig. W wielu przypadkach
osoby starsze, schorowane, czesto niedowidzgce, obdarzajg kontrahentow nadmiernym
zaufaniem, wiedzgc, ze nie sg w stanie zapoznac sie z trescig umowy, zweryfikowacé
ztozonych ustnie zapewnien, podpisujg czesto niekorzystne dla siebie zapisy.
Nieczytajgcy umow konsumenci pozbawiajg sie jednoczesnie mozliwosci skorzystania z
ustawowego prawa do odstgpienia od umowy w dziesieciodniowym terminie. Wiele z
prowadzonych przez Rzecznika postepowan dotyczyto zatem polubownego rozwigzania
uméw z konsumentem po uptywie wspomnianego terminu, bez ponoszenia
konsekwencji finansowych dla kupujgcego, najczesciej z uwagi na trudng sytuacje

finansowg czy zdrowotna.

Pomimo dwukrotnego wydania przez Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i
Konsumentow decyzji uznajgcych, iz stosowana przez Iwone Kwiatkowskg, Rafata
Peisert Eller Service s.c. z siedzibg w Gdansku reklama wprowadzata konsumentow w
btgd oraz potwierdzajgcych prowadzenie procedury windykacyjnej na zasadach
sprzecznych z obowigzujgcymi przepisami, do biura Rzecznika nadal wptywaty kolejne
skargi na dziatalnos¢ firmy bedgcej wiascicielem portalu www.pobieraczek.pl. W roku

sprawozdawczym odnotowano 108 skarg (w roku 2011 — 67 skarg), ktére odnosity sie
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kazdorazowo do tej samej kwestii, a mianowicie braku uzyskania rzetelnej informacji
odnosnie rzeczywistego czasookresu trwania umowy, jak i jej odptatnosci.

Wraz z zakonczeniem roku pojawita sie informacja o zaprzestaniu dziatalnosci
prowadzonej poprzez portal pobieraczek.pl, opublikowanej przez Zespot PP
Pobieraczek.pl na stronie internetowej programu partnerskiego tegoz serwisu.
Kwestionowana przez rozne organy dziatalnos¢ spétki Eller Service s.c. winna uczuli¢
konsumentdw na nieprzemyslane akceptacje regulaminéw i uméw zawieranych drogg
elektroniczng. Kazde bowiem ,klikniecie” winno by¢ poprzedzone szczegoétowg lekturg

akceptowanych dokumentow.

Dziatania Rzecznika skupiaty sie réwniez na wyeliminowaniu nieprawidtowosci w
réznorakich wzorcach stosowanych przez przedsiebiorcow w stosunkach z
konsumentami, jak wzorce umoéw czy formularzy reklamacyjnych. Przyktadowo,
rébwnolegle do prowadzonego postepowania reklamacyjnego odziezy, po sugestii
Rzecznika, zmodyfikowano formularz reklamacyjny w zakresie zapewnienia
konsumentowi dostepu do wszelkich zapewnionych ustawg Zzgdan reklamacyjnych,
wczesniej przez przedsiebiorcow nieuwzglednianych, co mogto wprowadzac¢ konsumenta

w btad co do rzeczywistego zakresu jego uprawnien.

Owocnie zakonczyty sie rowniez dziatania Rzecznika zmierzajgce do
wyeliminowania zapiséw umowy sprzedazy naktadajgcych na konsumentéw dodatkowe
obowigzki, nieprzewidziane ustawg, w ramach uprawnienia do odstgpienia od umowy
zawartej poza Iokalem przedsiebiorstwa. Przedsiebiorca wymagat bowiem od
kupujgcego wytgcznie osobistego zwrotu towaru w siedzibie firmy, oddalonej czesto od
miejsca zamieszkania konsumenta pareset kilometréw. Ustawa o ochronie niektorych
praw konsumentéw oraz o odpowiedzialnosci za szkode wyrzgdzong przez produkt
niebezpieczny z dnia 2 marca 2000 roku nie narzuca sposobu dostarczenia towaru,
pozostawiajgc stronom swobodne uksztattowanie zobowigzania w tym zakresie. Sposéb
ten nie powinien by¢ jednak dla konsumenta nadmiernie ucigzliwym. Wobec zawarcia
umowy w miejscu zamieszkania kupujgcego, w Tychach, brak jakichkolwiek podstaw do

narzucenia Odstepujgcemu od umowy obowigzku osobistego dostarczenia sprzetu
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wytgcznie do siedziby firmy znacznie oddalonej od miejsca dokonania zakupu, tym
bardziej, ze umowa dopuszczata dostarczenie przez sprzedajgcego towaru do
konsumenta za posrednictwem Poczty Polskiej lub innej firmy. Uksztattowanie w ten
sposdb obowigzkéw stron umowy w zakresie wyboru sposobu dostarczenia towaru,
sprzecznych z zasadg rownosci stron, dodatkowo czynito zastrzezenie o osobistym
zwrocie sprzetu catkowicie bezprawnym, a tym samym niewigzgcym. Stosowane zatem
przez przedsiebiorce praktyki mogtyby zosta¢ uznane za naruszajgce zbiorowe interesy
konsumentow poprzez ograniczenie konsumentom mozliwosci odstgpienia od umowy z

uwagi na nadmierne trudnosci zwigzane z ostatecznym jej rozliczeniem.

W roku sprawozdawczym odnotowano réwniez wiekszg ilos¢ skarg na
pozabankowe instytucje finansowe. Poszkodowani w gtosnej aferze firm Amber Gold i
Finroyal oferujgcych =zyski na poziomie kilkunastu procent rocznie, to réwniez
mieszkancy Tychow. Skargi na dziatalno§¢ Amber Gold Sp. z 0.0. wptywaty dopiero wraz
Z pojawiajgcymi sie publikacjami na temat powaznych probleméw finansowych Spoétki. W
momencie zlozenia natomiast wniosku o0 upadtos¢ przedsiebiorstwa, dziatalnosc
Rzecznika ograniczyta sie do pomocy konsumentom w sporzgdzaniu dokumentaciji

sgdowej w postaci zgtoszeh wierzytelnosci do masy upadtosci.

IV. Przyktadowe dziatania doskonalace prowadzone w ramach wdrozonego
w Urzedzie Miasta Systemu Zarzadzana Jakoscig zgodnie z normg PN-
EN ISO 9001:2001

W roku sprawozdawczym celem zapewnienia przedsiebiorcom dostepu do
informacji o ich obowigzkach wobec konsumentéw w ramach prowadzonych postepowan
reklamacyjnych, przestano do tyskich przedsiebiorcow materialy edukacyjne w postaci
ulotek i opracowan Rzecznika.

Szeroki dostep do informacji o aktualnie przystugujacych konsumentom prawach
zapewniono poprzez zamieszczenie gabloty informacyjnej przed wejsciem do biura.

Celem stworzenia przejrzystego i jednolitego dokumentu informujgcego o

przebiegu spotkania stron prowadzonego przez Rzecznika postepowania
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wyjasniajgcego, tj. konsumenta z przedsiebiorcg utworzono wzor ,Protokotu ze
spotkania stron postepowania wyjasniajgcego prowadzonego przez Miejskiego
Rzecznika Konsumentéw w Tychach”.

Chcac zapewni¢ natomiast konsumentom szeroki dostep do informacji o aktualnie
przystugujgcych im prawach z zakresu umow zawieranych na odlegtos¢ utworzono wzér
oswiadczenia o0 odstgpieniu od umowy zawartej za posrednictwem portalu

pobieraczek.pl, umieszczony na stronie internetowej www.konsument.umtychy.pl .

Podnoszgc kwalifikacje pracownikow biura Rzecznika, uczestniczono w 3
szkoleniach organizowanych m.in. przez Arbitra Bankowego czy operatorow
telekomunikacyjnych i dostawcow energii elektrycznej czyli wspétpracujgcych z
Rzecznikiem przedsiebiorcow, odnosnie ustalenia wspolnej procedury rozwigzywania

zgtaszanych przez konsumentow problemow.

Nadal duzym powodzeniem cieszy sie utworzona w roku 2011 strona

internetowa Rzecznika: www.konsument.umtychy.pl. Na dziehn sporzgdzenia

niniejszego sprawozdania odnotowano ponad 100.000 wejsé. Powstanie strony
internetowej zapewnito konsumentom szeroki dostep do informacji odnos$nie
przystugujgcych im uprawnien, aktualnych wydarzeniach czy zmianach aktéw prawnych
z zakresu ochrony interesow konsumentow. Zainteresowany konsument odnajduje
réwniez wyszukiwarki rejestrow i ewidencji oraz szereg wzorow pism, ktére mogg okazac

sie pomocne w procedurze reklamacyjne;.
V. Whnioski koncowe

Wskazane w sprawozdaniu dane odno$nie iloSci udzielonych w roku
sprawozdawczym porad i informacji prawnych s$wiadczy¢ mogg o0 wzrastajgcej
bezsilnosci konsumenta w starciu z surowymi prawami rynku. W czasach ogromnej
konkurencji przedsiebiorcow w walce o konsumenta za catkowicie zrozumiate nalezy
uznac stosowanie przez przedsiebiorcéw zréznicowanego instrumentarium w zaleznosci

od typu konsumenta, najczesciej w postaci roznorodnosci asortymentu, wysokosci ceny,
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obstugi badz aktywnosci w zakresie promocji. Z drugiej jednak strony, w warunkach tak
rozwinietej konkurencyjnosci, watpliwosci budzi postawa niektorych przedsiebiorcow
nadal niedbajgcych o jakos¢ $wiadczonych ustug i obstugi klientow. Zgtaszane przez
konsumentéw skargi nie pozwalajg jednak na uogdlnienie odnosnie mozliwosci
stwierdzenia, ktory z typu podmiotéw profesjonalnych charakteryzuje sie wiekszg
dbatoscig w tym zakresie. Zastrzezenia konsumentow dotyczg bowiem zaréwno praktyk
stosowanych w duzych sieciach handlowych, stoisk na targowiskach czy matych sklepow
osiedlowych. Mniej swiadomi swoich obowigzkéw ustawowych przedsiebiorcy nadal
wykazujg podstawowe btedy w zakresie obstugi klienta, jak np. brak wydania
potwierdzenia zawarcia transakcji w postaci paragonu, rachunku badz faktury czy
odmowy przyjecia zgtoszenia reklamacyjnego w powotaniu na rozmaite przyczyny,
nieznajdujgce zupetnie oparcia w obowigzujgcych przepisach prawa. Doswiadczeni
uczestnicy rynku, jak niektére sieci handlowe, podejmujg natomiast bardziej
wyrafinowane dziatania polegajace 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 2012 odnotowano ciggle wzrastajgcg liczbe zapytan kierowanych przez
przedsiebiorcéw, w liczbie 124. Pomimo braku wtasciwosci Rzecznika w udzielaniu porad
tym podmiotom, dgzgc do wyeliminowania ww. nieprawidtowosci w postepowaniu
przedsiebiorcow oraz wychodzgc na przeciw zgtaszanej checi budowania pozytywnych
relacji z ich klientami, dziatania Rzecznika koncentrujg sie rowniez na wsparciu
profesjonalistow w dgzeniu do wiedzy. Wypetnianie zadan w tym zakresie realizowane
jest poprzez udostepnienie wydanej przez UOKIK publikacji ,Przepisy konsumenckie dla
przedsiebiorcéw” oraz odestanie do informacji znajdujgcych na stronie internetowej
www.konsument.umtychy.pl bgdz wskazanie organu wtasciwego do udzielenia pomocy w

sporze z konsumentem.

'= =@ Metropolia

=== Silesia- i


http://www.konsument.umtychy.pl/

Sprawozdanie z dziatalnosci za rok 2013

Miejski Rzecznik Konsumentow
URZAD MIASTA TYCHY

W znacznej mierze rosngca ilos¢ zapytan przedsiebiorcow uzasadniana jest przez
nich potrzebg rzetelnego zweryfikowania prawidtowosci postepowania przez organ
profesjonalnie Swiadczgcy ustugi z zakresu ochrony intereséw konsumentéw oraz
zaufaniem, jakim darzg instytucje Rzecznika.

Podejmowane przez Rzecznika dziatania w tym zakresie swiadczg o koniecznosci

dialogu z réznymi uczestnikami rynku i potrzebie zrozumienia wzajemnych racji.

W roku sprawozdawczym wszelkie wskazane powyzej nieprawidtowosci zostaty
odnotowane na wiekszym niz dotgd poziomie. W poréwnaniu do lat ubiegtych w roku
2012 odnotowano bowiem znaczny wzrost ilosci zgtoszonych skarg w rekordowej
liczbie 4294. W roku 2011 liczba ta ksztattowata sie na poziomie 3006, podczas gdy w

2010 roku udzielono 2887 porad i informacji prawnych.

Przyjmujgc natomiast kryterium przedmiotowe udzielonych porad i informacji
prawnych nalezy zwréci¢é uwage na znaczny wzrost skarg w niemalze kazdej
analizowanej corocznie kategorii spraw. Niezadowolenie klientéw odnotowano bowiem w
zakresie zawieranych umow sprzedazy odziezy (783 porad, w poréwnaniu do roku 2011
- 457), sprzetu elektronicznego (475 porad, w poréwnaniu do roku 2011 - 345),
wyposazenia wnetrz (317 porad, w poréwnaniu do roku 2011 - 193). W zakresie
reklamowanych ustug réwniez odnotowano znaczgcy wzrost, i tak np. odnosnie ustug
telekomunikacyjnych (498 porad, w porownaniu do roku 2011 - 279), finansowych (168
porad, w porownaniu do roku 2011 - 91), dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywoz
nieczystosci (88 porad, w poréwnaniu do roku 2011 - 53) czy ustug motoryzacyjnych (46

porad, w poréwnaniu do roku 2011 - 70).

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

publikowanie informacji na utworzonej stronie internetowej Rzecznika.
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W roku sprawozdawczym odnotowano stale wzrastajgcg liczbe uméw
zawieranych zaréwno na odlegtosé, jak i poza lokalem przedsiebiorstwa, co swiadczy¢
moze o ciggtym zainteresowaniu konsumentéw nowymi formami zawierania umoéw. W
roku 2012 udzielono bowiem ponad dwukrotnie wiekszg ilos¢ porad i informacii
prawnych w ilosci 488, podczas gdy w roku 2011 odnotowano 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 bgdz 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.

Liczbe udzielonych porad w omawianym zakresie uzupetniajg dodatkowe 42 sprawy, w
ktorych konieczna byta interwencja Rzecznika u przedsigbiorcy, ktéra w wiekszosci
spraw zakonczyta sie pozytywnym wynikiem dla konsumenta.

Pomimo zapewnienia przez ustawodawce zwiekszonej ochrony w umowach tego
rodzaju, w szczegolnosci w zakresie mozliwosci rezygnacji bez podania przyczyny z
umow zawieranych poza lokalem przedsiebiorstwa oraz na odlegtos¢, nadal odnotowuje
sie szereg nieprawidtowosci w dziataniu przedsiebiorcy utrudniajgcym mozliwosc¢

skorzystania z prawa do odstgpienia.

W zakresie natomiast liczby wszczetych przez Rzecznika wobec przedsiebiorcow
postepowan wyjasniajgcych w poréwnaniu do roku ubiegtego odnotowano 519
postepowan, a zatem ilos¢ interwencji Rzecznika nie odbiega od ilosci postepowan
wszczetych w roku 2011 (521). Utrzymany poziom prowadzonych postepowan przy
jednoczesnym tak znaczgcym wzroscie skarg swiadczyé moze o samodzielnoSci
konsumentéw, dla ktorych wystarczajgce okazuje sie byC wskazanie dalszej drogi
postepowania w formie udzielonej porady bgdz informacji prawnej. Wiele z takich
postepowan konsumenckich okazata sie by¢ wystarczajgca i uchronita konsumenta od
konieczno$ci wszczecia przez Rzecznika postepowania wyjasniajgcego wymagajgcego

z pewnos$cig diuzszego czasu oczekiwania na rozstrzygniecie sprawy.
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Niestety w pewnych typach spraw z uwagi na ich ztlozonosc¢, 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 stwierdzic, iz ksztaltuje sie ona na identycznym z
rokiem ubieglym poziomie, bowiem do pozytywnego dla konsumentéw rozstrzygniecia
doprowadzono w 58 % spraw.
Z catym przekonaniem mozna stwierdzié, iz na przestrzeni kilku ostatnich lat udato sie
wypracowac z niektorymi przedsiebiorcami sposob bezposredniego porozumiewania z
osobami podejmujgcymi ostateczne decyzje w sprawie. Zaproponowana przez
wiekszo$¢ operatorow sieci telekomunikacyjnych i dostawcédw energii uproszczona
procedura rozstrzygania sporow z konsumentami, poprzez utworzenie infolinii wytgcznie
dla rzecznikow, przyjecie elektronicznej formy porozumiewania badZz wyznaczenie
przedstawicieli przedsiebiorcow, podejmujgcych decyzje w sprawie zgtaszanych w
imieniu konsumentéw wnioskow, z catym przekonaniem pozwala na znaczne
przyspieszenie czasu oczekiwania reklamujgcych na rozstrzygniecie, ale przede
wszystkim na wypracowanie zadawalajgcego dla klienta stanowiska przedsiebiorcy.

Podobnie jak w latach ubiegtych przyczyny braku osiggniecia oczekiwanego
porozumienia z przedsiebiorcg tkwig w gtdwnej mierze w ograniczeniach dowodowych
wigzgcych sie z koniecznoscig poniesienia przez konsumentéw dodatkowych kosztéw,
ktére okazujg sie by¢ zbyt duze w stosunku do wartosci przedmiotu sporu i z ktérych
konsument ostatecznie zmuszony jest zrezygnowac.

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

Czes¢ negatywnie zakonczonych postepowan prowadzonych przez Rzecznika,

nie znajduje réwniez pozytywnego rozstrzygniecia po przekazaniu spraw, zgodnie z
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wiasciwoscig rzeczowg, innym organom $wiadczgcym pomoc w zakresie ochrony

intereséw konsumentow.

Dokonujgc natomiast analizy skarg pod wzgledem formy ich ztozenia, nalezy
stwierdzi¢, iz w roku sprawozdawczym znaczgco wzrosta liczba zapytan otrzymanych
drogg elektroniczng (220 zapytan, w roku poprzednim — 111). Zjawisko to z cafg
pewnoscig swiadczy o rosngcej popularnosci elektronicznych srodkéw przekazu oraz
cyfryzacji spoteczenstwa, jak réwniez 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
Rzecznika w tym zakresie obejmujgcych kontynuowang wspétprace z tyskimi szkotami
publicznymi, jak i lokalng prasg. Udzielane przez Rzecznika informacje stwarzajg
mozliwos¢é propagowania wiedzy konsumenckiej oraz sygnalizowania konsumentom
nieprawidtowosci odnotowywanych na tyskim rynku w zakresie nieuczciwych zachowan
przedsiebiorcow.

Z korzyscig dla mtodych konsumentéw odnotowac nalezy wprowadzone w roku
2012 modyfikacje w zakresie formy prowadzenia edukacji szkolnej. Przygotowane w
roku 2011 dwie prezentacje multimedialne dla szkét licealnych i gimnazjalnych
wzbogacajgce dotychczasowg formute wykiadu o wizualizacje prezentowanych
zagadnien, zostaty w roku sprawozdawczym nieco zmodyfikowane uwzgledniajgc czas
przeznaczony na prezentacje oraz zgtaszane przez uczestnikdw spotkan propozycje.
Dziatania te z pewnoscig przyczynig sie do efektywniejszego przyswojenia wiedzy z

zakresu ochrony interesow konsumentow.

Wobec odnotowanej ogromnej liczby odwiedzin utworzonej w roku
sprawozdawczym  strony internetowej Rzecznika, mozna stwierdzi¢ duze

zapotrzebowanie konsumentéw na udostepnianie wiedzy w formie elektronicznej,
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potwierdzajgce jednoczesdnie trafnos¢ podjetej decyzji o jej utworzeniu. Prezentowana

wiedza z zakresu ochrony intereséw konsumenta na stronie www.konsument.umtychy.pl

z calym przekonaniem zapewnia konsumentom mozliwo$¢é uzyskania szybkiej i
precyzyjnej informacji odnoscie koniecznych dziatan w ramach rdéznego rodzaju
procedur reklamacyjnych, na ich poszczegolnych etapach. W szczegdlnosci duzag
popularnoscig cieszg sie udostepnione wzory pism do pobrania i samodzielnego
uzupetnienia. W razie jakichkolwiek watpliwosci konsumentow 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 osob, dla ktérych wygospodarowanie
czasu dla osobistego stawiennictwa w biurze Rzecznika wigze sie z réznorodnymi
przeszkodami. Wychodzgc na przeciw sygnalizowanym oczekiwaniom konsumentow w
tym zakresie, jako administrator witryny, dotozymy wszelkich staran, aby wzbogaci¢ w
przyszitosci prezentowane w formie elektronicznej tresci z zakresu ochrony interesow

konsumentow.

Na zakonczenie warto wskazaé, ze na dzien sporzgdzenia sprawozdania
udzielono juz 1136 porad (w roku sprawozdawczym w tym samym okresie 910 porad),
Cco moze sugerowac, iz w przypadku utrzymania sie tak ogromnego zainteresowania

pracg biura Rzecznika, kolejny rok pracy moze ponowie okazac¢ sie rekordowym.

Niniejsze sprawozdanie sporzadzono w dniu 26 marca 2013 roku w trzech

jednobrzmigcych egzemplarzach.

1]
il
1
i
2

v;»_nopoli‘z
= -Silesia- Y,


http://www.konsument.umtychy.pl/

Sprawozdanie z dziatalnosci za rok 2013

Miejski Rzecznik Konsumentéw
URZAD MIASTA TYCHY

/-l Katarzyna Szostak — Zjawiony

Miejski Rzecznik Konsumentow
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