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

Aktem nadrzednym regulujgcym problematyke ochrony intereséw konsumenta jest
Konstytucja Rzeczypospolitej Polskiej, 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 samorzadzie 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 konkurencji i konsumentow
z dnia 16 lutego 2007 roku (Dz. U. nr 50, poz. 331 z p6zn. zm.) nalezy uznaé, iz
podstawowym i nadrzednym celem Miejskiego Rzecznika Konsumentow jest ochrona
praw i interesow konsumentéw. Zadanie to realizowane jest miedzy innymi poprzez:
zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej; skfadanie
wnioskdédw w sprawie stanowienia i zmiany przepisOw prawa miejscowego w zakresie
ochrony interesdbw konsumentéw; wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach
ochrony praw i interesdbw konsumentéw; wspotdziatanie z witasciwymi miejscowo
delegaturami Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, organami Inspekcji
Handlowej, organizacjami konsumenckimi oraz wykonywanie innych zadan okreslonych
w ustawie lub w przepisach odrebnych.

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

W sprawach o wykroczenia popetnione na szkode konsumentéw Rzecznik
Konsumentow moze natomiast petni¢ funkcje oskarzyciela publicznego w rozumieniu
przepisow 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.
21964 Nr 43 poz. 296 z pozn. zm.) stanowi zas podstawe do przedstawienia przez
Rzecznika sgdowi istotnego dla sprawy pogladu.

Dodatkowym obowigzkiem natozonym przez Zarzadzenie Prezydenta Miasta
Tychy Nr 0152/9/10 z dnia 21 grudnia 2010 roku w sprawie szczegotowego regulaminu
organizacyjnego samodzielnego stanowiska Miejskiego Rzecznika Konsumentéw 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 2015 roku do
dnia 31 grudnia 2015 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 Karolina Sobczak - Ryto - Inspektor.

W roku sprawozdawczym siedziba biura miescita sie w Tychach przy ul. Barona
30 p. 410, 412.
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Realizacja zadan wynikajacych z ustawy z dnia 16 lutego 2007 roku
0 ochronie konkurencji i konsumentéw

ZADANIA

Schemat opracowania niniejszego sprawozdania:

UMOWY
PORADY
UStUGI

UMOWY NA ODLEGLOSC |
POZA LOKALEM
PRZEDSIEBIORSTWA

— UMOWY
— WYSTAPIENIA o ustuGl

UMOWY NA ODLEGLOSC |
POZA LOKALEM
PRZEDSIEBIORSTWA

WSPOLDZIALANIE Z INNYMI
ORGANIZACIAMI

POWODZTWA CYWILNE

md SPRAWY O WYKROCZENIA Eauuea WNIOSKI O UKARANIE

WYKEADY W SZKOtACH
md EDUKACJA KONSUMENCKA

PRELEKCIE, SPOTKANIA

INFORMACIE | WYWIADY
PRASOWE
WSPOLPRACA Z SRODKAMI

MASOWEGO PRZEKAZU

OPRACOWANIA,
PUBLIKACJE WEASNE

Miejski Rzecznik Konsumentow
Urzad Miasta Tychy
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1. Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony intereséw konsumentéw

Miejski Rzecznik Konsumentéw w sprawach zwigzanych z ochrong praw
i interesow konsumentéw przyjmuje konsumentéw osobiscie lub poprzez pracownika
biura. Porady udzielane sg w réznorakiej formie, zaréwno ustnej, jak i pisemnej badz
w formie elektronicznej. Generalnie, forma udzielenia porady jest uzgadniana
indywidualnie, w 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 dziatan oraz wyniku przeprowadzonego postepowania.

Podczas spotkania pracownicy Wydziatu przedstawiajg konsumentom prawne
mozliwosci rozwigzania zgtoszonego problemu, analizujg zasadnos¢ skargi, wskazujg
konsumentom witasciwe instytucje $wiadczgce rowniez pomoc w zakresie ochrony ich
interesdw badz instruujg skarzgcych przy sporzgdzaniu 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 rekojmi (poprzednio: niezgodnos$ci towaru z
umowa), braku mozliwosci zwrotu petnowartosciowego towaru do sprzedawcy, prawa do
wyboru zgdania reklamacyjnego (naprawy, wymiany badz obnizenia ceny) lub prawa do

petnej rzetelnej informaciji o towarze.

Konsumenci nadal w wiekszosci nie posiadajg $wiadomosci przebiegu
wszczynanej procedury reklamacyjnej, a w szczegoélnosci podmiotu, do ktérego nalezy
sie zwrécié, rodzaju zgdania czy tez termindw obowigzujgcych w ramach kazdego
z postepowan. Skarzgcym brak réwniez niestety wiedzy, iz to do nich nalezy wybér drogi

dochodzenia naszych roszczen, tj. na podstawie rekojmi bgdz gwarancji. Czesto
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sprzedawcy bazujgc na niewiedzy konsumentow podejmujg samodzielnie decyzje w tym
zakresie, wypetniajgc zgtoszenie reklamacyjne poprzez odestanie konsumenta do

gwaranta, tym samym uwalniajgc sie od odpowiedzialnosSci.

Realizujgc obowigzek wykonywania bezptatnego poradnictwa konsumenckiego
i informaciji prawnej Miejski Rzecznik Konsumentéw udzielit w roku ubiegtym 3.296 porad
(w roku 2014 — 3.716 porad). Pomimo spadku ilosci udzielonych porad, w poréwnaniu do

roku ubiegtego, ich struktura przedstawia sie niemalze identycznie.

PORADY
4500
4000
3500
3000
2500
2000
1500
1000
500
0 T | | | | 1
2010 2011 2012 2013 2014 2015

Wykres nr 1: Porady prawne w latach 2010-2015

Zrédfo: Opracowanie wiasne Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Tychach

Umowy 1775 | 54%

Ustugi 1060 | 32%
PORADY UmowyBoza lokalemina 216 | 13%

odlegtosé

Inne 45 1%

SUMA 3296 | 100 %

Tabela nr 1: Struktura udzielonych porad w 2015 roku

Zrédto: Opracowanie wiasne Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Tychach

Strona 7 z 26
Miejski Rzecznik Konsumentow
Urzad Miasta Tychy



Sprawozdanie z dziatalnosci za rok 2015

PORADY

B umowy M ustugi umowy poza lokalem i na odlegtosc inne

1%

Wykres nr 2: Struktura udzielonych porad w 2015 roku

Zrédfo: Opracowanie wiasne Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Tychach

Nadal najczesciej zgtaszane problemy w zakresie jakosci i zakresu $wiadczonych
ustug dotyczyty chociazby: ustug telekomunikacyjnych, ubezpieczeniowych,
finansowych, ustug dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywozu nieczystosci czy ustug

remontowo — budowlanych.

Problemy konsumentéw dotyczyty rowniez kwestii niewykonania badz
nienalezytego wykonania uméw sprzedazy, ktorych przedmiot stanowita tradycyjnie

sprzedaz odziezy i obuwia, sprzetu RTV i AGD, motoryzacji czy sprzetu komputerowego.

W roku sprawozdawczym niemalze na poréwnywalnym poziomie odnotowano
liczbe porad udzielanych w przedmiocie uméw zawieranych na odlegtos¢ oraz poza
lokalem przedsiebiorstwa. W roku 2015 zarejestrowano, bowiem 416 porad, podczas
gdy w 2014 odnotowano 425 porad. W gtéwnej mierze zapytania nadal dotyczyty
mozliwosci odstgpienia od zawieranych uméw, a takze rozliczenia uméw zawieranych w
tym trybie. Kontrakty analizowane byly réwniez przez Rzecznika pod kgtem zachowania
przez przedsiebiorce wymogow przewidzianych prawem, jak chociazby w kwestii
wymaganego przez przepisy pouczenia konsumenta na piSmie o mozliwosci odstgpienia
od umowy czy dostarczenia wzoru o$wiadczenia o odstgpieniu. Zdarzajg sie bowiem
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nadal przypadki zaniechania tychze obowigzkéw przez przedsiebiorcow badz tez

zachowanie jedynie pozoréw ich dopetienia.

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

i formularze, ktére w praktyce znacznie przyspieszajg postepowanie.

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

Analizujgc zgromadzone dane pod katem ilosci udzielanych porad i informacji
prawnych na przestrzeni dwunastu miesiecy 2015 roku nalezy stwierdzié, Ze ilos¢
zapytan konsumentéw, fgcznie z wnioskami o interwencje, w catym rocznym okresie
ksztattowata sie na poréwnywalnym poziomie. Sredniomiesiecznie wniesiono 334

skargi, co stanowi $rednio 16 porad udzielnych przez pracownikow kazdego dnia.

Miesiac |llos¢ spraw
Styczen 330
Luty 307
marzec 322
kwiecien 307
maj 264
czerwiec 262
lipiec 401
sierpien 320
wrzesien 425
pazdziernik 437
listopad 327
grudzien 308
SUMA: 4010
Srednia: 334

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

Zrédto: Opracowanie wiasne Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Tychach
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Wykres nr 3: llo§é wniesionych skarg na przestrzeni dwunastu miesiecy

Zrédfo: Opracowanie wiasne Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Tychach

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

Stanowisko przedsiebiorcy w konkretnej sprawie w zakresie woli polubownego
zakonczenia sporu decyduje o wyborze formy wystgpienia Rzecznika. W niektorych
typach spraw uswiadomienie przedsiebiorcy jego obowigzkéw, 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 Rzecznik skierowat tgcznie 714 wystapien do

przedsiebiorcéw, podczas gdy w roku ubieglym wszczeto 750 postepowan.

Zadowalajacy jest nadal wynik prowadzonych przez Rzecznika postepowan. W
roku sprawozdawczym wystgpienia Rzecznika doprowadzity do polubownego
zakonczenia sporu z przedsiebiorcg w 63% wszystkich zakonczonych na dzien
sporzgdzenia sprawozdania (427). W 248 postepowaniach (37%) podjete dziatania nie
przyniosty pozytywnego dla konsumentow rozstrzygniecia.
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m Negatywnie

M Pozytywnie

Wykres nr 4: Wynik zakonczonych postepowan prowadzonych w 2015 roku
Zrédfo: Opracowanie wiasne Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Tychach

Struktura wystapien Rzecznika przedstawia sie nastepujgco: niewykonanie bgdz
nienalezyte wykonanie uméw — 59,24%, ustug — 27,31%, wystgpienia w zakresie umédw

zawieranych na odlegtos¢ oraz poza lokalem przedsiebiorstwa — 13,17%, inne — 0,28%.

Umowy 423 59,24%

Ustugi 195 | 27,31%
WYSTAPIENIA | UMOWY Poza lokalem i na 94 | 13,17%

odlegtosé

Inne 2 0,28%

SUMA 714 | 100%

Tabela nr 3: Struktura wystapien w 2015 roku

Zrédfo: Opracowanie wiasne Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Tychach

Miejski Rzecznik Konsumentow

Urzad Miasta Tychy
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WYSTAPIENIA

B umowy B ustugi umowy poza lokalem i na odlegtosé inne

/_0,28%

Wykres nr 5: Struktura wszystkich wystgpien w 2015 roku
Zrédfo: Opracowanie wiasne Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Tychach

Podobnie jak w roku ubiegtym wystgpienia Rzecznika, ktérych przedmiot stanowito
wykonanie umow i zamowieh na ustugi, w gtdwnej mierze dotyczyto braku satysfakcji
z ustug telekomunikacyjnych, ubezpieczeniowych, turystyczno — hotelarskich, ustug
remontowo - budowlanych czy dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywozu
nieczystosci.

Pozostata czes¢ wystgpien dotyczyta niezadowolonych konsumentéw z wykonania
uméw sprzedazy dotyczacych gtéwnie odziezy i obuwia, sprzetu RTV iADG,
wyposazenia wnetrz i sprzetu motoryzacyjnego.

W 94 postepowaniach skierowano do przedsiebiorcéw pisma w sprawie umow

zawieranych poza lokalem przedsiebiorstwa i na odlegtosé.

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
sgdem powszechnym badz przed Statym Polubownym Sgdem Konsumenckim przy
Inspekcji Handlowej lub tez przed sadami polubownymi powotanymi przy innych

instytucjach $wiadczgcych pomoc z zakresu ochrony intereséw konsumentow.
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3. Wspoldzialanie z wiasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentoéw, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi

W roku objetym niniejszym sprawozdaniem kontynuowano dotychczasowg
wspotprace z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentow, Urzedem Komunikacji
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 roku sprawozdawczym Rzecznik Konsumentéw w Tychach przekazat innym
wspotpracujgcym organom, tj. Urzedowi Marszatkowskiemu Departamentowi/Wydziatowi
Kultury, Sportu i Turystyki — 5 spraw, Prokuraturze — 2 sprawy, Urzedowi Komunikac;ji
Elektronicznej — 3 sprawy oraz po jednej sprawie przekazano do Wojewodzkiej
Delegatury Inspekcji Handlowych i Europejskiego Centrum Konsumenckiego. Wskazana
niewielka liczba przekazanych postepowan swiadczy¢ moze o samodzielnosci Rzecznika
w podejmowanych czynnosciach, ktory jedynie w nielicznych przypadkach zwraca sie z
wnioskiem o wsparcie innych instytucji w dotychczasowych dziataniach.

W roku 2015, ztozono rowniez 5 zawiadomien do UOKIK w sprawie podejrzenia
stosowania przez przedsiebiorcow niedozwolonych praktyk w zakresie postanowien
umowy wpisanych do rejestru tzw. ,klauzul niedozwolonych” lub nieuczciwych praktyk

rynkowych.

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

W zakresie wskazanego uprawnienia w 2015 roku biuro Rzecznika przygotowato
dla konsumentéw 27 pozwoéw i innych pism procesowych. W wiekszosci dotyczyty
one nienalezytego wykonania umow sprzedazy stolarki okiennej, odziezy i obuwia,
telefonu, rozliczenia uméw obejmujgcych $wiadczenie ustug finansowych, ustugi
przewozowej, ustug telekomunikacyjnych, posrednictwa finansowego czy rozliczenia

umow zawieranych poza lokalem przedsiebiorstwa.
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5. Wystepowanie w sprawach o wykroczenia popetnione na szkode konsumentéow

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 sgadu
z wnioskiem o ukaranie grzywng na zasadach i w trybie wynikajgcym z Kodeksu
postepowania w sprawach o wykroczenia. W 2015 roku w 4 sprawach wystgpiono
z wnioskami o ukaranie do Wydziatu Karnego Sadu Rejonowego w Tychach. Na dzien
sporzadzenia sprawozdania orzeczono 2 wyroki skazujgce, natomiast w 2 sprawach
toczg sie postepowania sgdowe. W 2 kolejnych sprawach odstgpiono natomiast od
ukarania wobec uzyskania odpowiedzi przedsiebiorcy w pozniejszym terminie, zawarcia

ugody badz braku uzyskania wystarczajgcych danych umozliwiajgcych ukaranie.

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
placéwek, Rzecznik przeprowadzit fgcznie 4 wyktady w: Il Liceum Ogodlnoksztatcgcym w
Tychach, Szkole Podstawowej nr 2 i 18.

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¢ procz wyktadu Rzecznika, rozpowszechniane sg ulotki informacyjno
— edukacyjne, znajdujemy czas na wyjasnienie biezgcych watpliwosci z zakresu ochrony

praw konsumentow zgtaszanych zaréwno przez uczniow, jak i nauczycieli szkoét.

7. Wspobtpraca ze sSrodkami masowego przekazu

W roku sprawozdawczym udzielono tgcznie 12 informacji i wywiadow
prasowych. Wypowiedzi Rzecznika publikowane byly w tygodniku lokalnym ,Twoje

Tychy”, ,Gazeta Wyborcza” oraz na stronie internetowej: www.konsument.umtychy.pl.
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Ponadto trzykrotnie Rzecznik Konsumentéw udzielit wywiadéw dla Radia eM.
Wypowiedzi dotyczyly zagrozen przy zawieraniu umoéw finansowych z instytucjami
bankowymi, jak i parabankowymi, jezyka stosowanego przy formutowaniu wzorcow
umownych oraz niebezpieczenstw zwigzanych z zawieraniem umoéw poza lokalem

przedsiebiorstwa w zakresie zmiany dostawcow/sprzedawcow energii elektryczne.

[l. Przykladowe sprawy prowadzone przez Rzecznika w roku sprawozdawczym

Nadal bardzo duza czes$¢ skarg konsumentow, w ilosci 75, dotyczyta odmowy
sprzedawcy przyjecia oswiadczenia kupujacych o odstgpieniu od umowy sprzedazy
towaréw 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 dotyczgcych nienalezytego wykonania badz niewykonania umoéw
zawieranych na odlegtos¢ i poza lokalem przedsiebiorstwa. W prowadzonym
bowiem rejestrze odnotowano az 416 porady i informacje prawne w tym zakresie.

Jakkolwiek zawieranie r6znego rodzaju umow z konsumentem bez koniecznosci
jednoczesnej obecnosci obu stron przy wykorzystywaniu srodkow porozumiewania sie
na odlegtos¢ umozliwia konsumentom zawarcie umow bez jakichkolwiek dodatkowych
aktéw starannosci, jak chociazby wyjscie z domu czy konieczno$¢ poréwnania ofert, to
jednak doswiadczenie wskazuje, iz umowy te mogg jednocze$nie stanowiC Zzrodio
powaznych problemdw.

Niepowodzenie konsumentéw w zakresie samodzielnego dziatania w sporze
z przedsiebiorcg swiadczgcym ustugi na odlegtos¢ bgdz poza lokalem przedsiebiorstwa,
skutkowato koniecznoscig skierowania przez tut. Wydziat wystgpien w 94 sprawach.

W wiekszosci skfadane przez konsumentdw skargi w tym zakresie dotyczyty
umow zawieranych przez telefon z przedstawicielami firm telekomunikacyjnych,
ale réwniez szeregu nowoutworzonych firm swiadczacych ustugi w zakresie
sprzedazy energii elektrycznej, paliwa gazowego czy ustug ubezpieczeniowych.

Ponownie jak w latach ubiegtych, zastrzeZzenia dotyczyty odmiennosci warunkéw
przedstawionych przez sprzedawcow drogg telefoniczng od ustug rzeczywiscie

Swiadczonych.
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Nowopowstate podmioty dziatajgce w branzy energetycznej, bazujgc na
nagannych praktykach stosowanych podczas rozmoéw telefonicznych przez dostawcéw
energii elektrycznej, podstepnie pozyskiwaty klientow wprowadzajac ich w btad co do
firmy, jaka reprezentuje konsultant.

Przyktadowo, czerwca do wrzesnia ubiegtego roku, do tut. Wydziatu zgtaszali sie

konsumenci skarzgcy sie na nieuczciwe praktyki przedstawicieli handlowych oferujgcych,
podczas wizyt domowych, obnizenie rachunkéw za prad.
Kazdorazowo, w relacjach konsumentéw powtarzat sie okreslony schemat dziatania
wskazujgcy, iz przedstawiciele firmy przedstawiajgc oferte, nie uprzedzali, iz dotyczy ona
nowego dostawcy pradu i stanowi zobowigzanie odrebne od dotychczasowego. Wrecz
przeciwnie, podczas rozmowy pracownicy wielokrotnie potwierdzali, ze proponowana
umowa wigze sie jedynie ze zmiang wysokosci comiesiecznych optat, a nie zmiang
dostawcy. Przedstawiciele twierdzili, ze sg pracownikami aktualnego dostawcy budujgc
przekonanie konsumentow, iz zgadzajgc sie na proponowang obnizke cen aneksujg oni
jedynie istniejgce juz umowy.

Ponadto, konsumenci nie otrzymywali egzemplarza umowy, co skutkowato brakiem
mozliwosci wnikliwego zapoznania sie z zawartymi w niej warunkami oraz brakiem
wiedzy skarzgcych o prawie do odstgpienia od niej w ciggu 14 dni, a przede wszystkim
Swiadczy o pozbawieniu ich prawa do uzyskania podstawowych danych - podmiotu, z
ktorym zawarli umowe.

Pozyskanie przez rzecznika informacji o ww. nieprawidtowosciach w procesie
pozyskania klientéw skutkowato ztozeniem zawiadomienia do Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentdw o podejrzeniu naruszenia zbiorowych intereséw
konsumentow, jak i zawiadomienia o podejrzeniu popetnienia przestepstwa do organdéw

Scigania.

Dodatkowo, w porozumieniu z pozostatymi rzecznikami z naszego regionu,
wypracowano uproszczong procedure sktadania oswiadczen o odstgpieniu od umowy
zawartej poza lokalem przedsiebiorstwa z nieznanym podmiotem. Przyjeta procedura
wsparcia Klientow zmierzata do ustalenia podmiotu, z ktérym faktycznie zawarto umowe,
a przede wszystkim do umozliwienia odstgpienia od niechcianych umow. Dziatania w tym

zakresie polegaty na przesytaniu przez rzecznika, za skarzgcych, drogg elektroniczng
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skanu oswiadczen konsumentéw o odstgpieniu od umowy, do wszystkich znanych
rzecznikowi podmiotow swiadczgcych ustugi z branzy energetyczne;j.

Dotychczas kazda taka interwencja rzecznika doprowadzta do uznania
skutecznosci ztozonych w powyzszy sposob oswiadczen, a wiec uznania umowy za

niebyta.

W 2zwigzku z wejsciem w zycie nowych regulacji w zakresie procedury
reklamacyjnej, ale i zawierania uméw na odlegtos¢ oraz poza lokalem przedsiebiorstwa -
ustawy z dnia 30 maja 2014 roku o prawach konsumenta, pojawity sie rozbieznosci w
wyktadni nowopowstatych przepiséw.

Wiele skarg mieszkancow Tychow dotyczyto stosowanych przez przedsiebiorcéw
wylgczen odnosnie sytuacji pozbawiajgcych konsumentéw prawa do odstgpienia od
umowy. Dokonywana przez przedsigebiorcow wykfadnia prowadzita do nieuprawnionego
rozszerzenia ustawowego katalogu spraw, w ktérych wytgczono mozliwosé odstgpienia
od umowy.

Rozbieznosci ww. zakresie dotyczyty najczesciej definiowania takich pojec jak:
rzecz nieprefabrykowana, wyprodukowana wedtug specyfikacji konsumenta lub stuzgca
zaspokojeniu jego zindywidualizowanych potrzeb.

Ostatecznie, niedozwolone, w ocenie rzecznika, praktyki w opisanym powyzej
zakresie, znalazty odzwierciedlenie w zawiadomieniu 0 podejrzeniu naruszenia

zbiorowych interesow konsumentow skierowanym przez rzecznika do UOKIK.

Kilkadziesigt  skarg, gtéwnie konsumentek, dotyczyto ujawnionych
nieprawidtowosci w ramach procedury zawarcia umowy na odlegtos¢ obejmujgcej
sprzedaz bielizny. Z relacji konsumentek wynikato, ze podczas rozméw telefonicznych
informowano o wygranej nagrodzie w postaci bielizny damskiej. Jedynymi kosztami o
ktérych wspominat dzwonigcy to koszty przesytki w wysokosci 19,90 ztotych. Ostatecznie
okazywato sie jednak, ze podczas rozmowy wyrazono rzekomo zgode na prenumerate i
otrzymywanie kolejnych przesytek.

Problemy dotyczyty rozliczenia umowy, bowiem klientki zasypywane byly
wezwaniami do zaptaty, réwniez od kolejnych firm windykacyjnych dziatajgcych na
Zlecenie sprzedajgcego. Przeszkody w ustaleniu faktycznego przebiegu rozmowy

sprzedazowej wynikaty m.in. z braku odpowiedzi przedsiebiorcy na kierowane przez
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rzecznikbw wystgpienia. Siedziba przedsiebiorcy znajdujgca sie poza granicami kraju
skutkowata natomiast koniecznoscig przekazania skarg do Europejskiego Centrum
Konsumenckiego. Z informacji uzyskanych przez rzecznika wynika, ze sprawg

zainteresowane sg rowniez organy scigania.

V. Whnioski koncowe

Nadal wyrdézniajgcym sie wskaznikiem jest wzrastajgca na przestrzeni kilku lat
liczba wszczetych przez rzecznika wobec przedsiebiorcow postepowan wyjasniajgcych -

odnotowano 714 postepowania.

Dokonujgc natomiast analizy skutecznosci podjetych przez Rzecznika dziatan,
niezaleznie od przyjetej formy interwenciji, nalezy stwierdzi¢, iz jej poziom utrzymat sie
niemalze na dotychczasowym poziomie 63%.

Wypracowana na przestrzeni kilku ostatnich lat z wiekszoscig przedsiebiorcow
procedura bezposredniego porozumiewania, kontakt z osobami podejmujgcymi
ostateczne decyzje w sprawie, z calg pewnos¢ sprzyjajg polubownemu, pozytywnemu
dla konsumenta, zakonczeniu sporu. Uproszczona procedura komunikacji polegajgca
chociazby na utworzeniu infolinii wytgcznie dla rzecznikow, przyjecie elektronicznej
formy porozumiewania, doprowadzita do wypracowania rozstrzygniecia z korzyscig dla
konsumentow przyktadowo w 72% skarg dotyczgcych uméw zawieranych na odlegto$c¢ i
poza lokalem przedsiebiorstwa, 73% interwencji w sprawach z zakresu ustug
telekomunikacyjnych czy 64% spraw dotyczgcych umdw sprzedazy obuwia i odziezy.

Przyczyny braku osiggniecia oczekiwanego porozumienia z przedsiebiorcg nalezy
stale upatrywaé¢ w ograniczeniach dowodowych zwigzanych z koniecznoscig poniesienia
przez konsumentéw dodatkowych kosztow czy ignorowaniem przez niektérych

przedsiebiorcow wystgpien rzecznika.

Jakkolwiek tgczna ilos¢ wszystkich porad i wystgpien nieznacznie spadia
w odniesieniu do roku ubiegtego z 4.466 do 4.010, to jednak nadal aktualne pozostaje
stwierdzenie rosngcego zainteresowania konsumentéw dziatalnoscig biura Rzecznika.
Przypominam, Zze w roku 2009 liczba ta wynosita zaledwie 2.757. Zauwazalnha

bezwzglednos¢ przedsiebiorcow w pozyskaniu klienta ,za wszelkg cene”, z pewnoscig
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skfania konsumentéw do checi uzyskania profesjonalnego wsparcia rzecznika w sporze z
silniejszym uczestnikiem rynku.

Dane te swiadczg rowniez o ogromnej swiadomosci konsumentéw odnosnie
mozliwosci skorzystania z pomocy pracownikow Wydziatu, co z pewnoscig wynika w
znacznej mierze z prowadzonej edukacji konsumenckiej, rozumianej jako edukacja
szkolna, wydawanie ulotek informacyjnych, udzielanie wywiadow prasowych, czy

wreszcie jako publikowanie informacji na utworzonej stronie internetowej Rzecznika.

Przyjmujac kryterium przedmiotowe udzielonych porad i informacji prawnych
nalezy zwrdcic uwage, iz wiodgce dotychczas kategorie spraw pozostaty na

dotychczasowym poziomie.

Podobnie jak w latach ubiegtych, poza konsumentami z zapytaniem o porade
wracali sie réwniez przedsiebiorcy. Kierujgc sie checig zapewnienia dialogu pomiedzy
réznymi uczestnikami rynku oraz dgzac do wyeliminowania nieprawidtowosci
w postepowaniu przedsiebiorcéw, dziatania rzecznika polegaty na naktanianiu do

polubownego zakonczenia sporu.

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

Wszystkie dotychczas przeprowadzone dziatania rzecznika w tym zakresie pozwolity

na zawarcie ugody i unikniecie sporu sgdowego.

Wskazane w niniejszym sprawozdaniu dane w zakresie szerzenia edukacji
konsumenckiej swiadczg natomiast o istniejgcej potrzebie prowadzenia dalszych dziatan
rzecznika w tym zakresie obejmujgcych kontynuowang 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

przedsiebiorcéw.
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Wdrazajgc dziatania doskonalgce, podjeto decyzje o zmianie strony internetowe;j
prowadzonej przez rzecznika. Zwiekszono tym samym czytelnosS¢ witryny, utatwiajgc
dostep do publikowanych informacji. Zadbano jednoczes$nie o ujednolicenie wygladu ze
strong Urzedu Miasta w Tychach.

Prezentowana wiedza z zakresu ochrony interesow konsumenta na stronie
www.konsument.umtychy.pl z caltym przekonaniem zapewnia konsumentom
mozliwos¢ uzyskania szybkiej i precyzyjnej informacji odnoscie koniecznych dziatan w
ramach réznego rodzaju procedur reklamacyjnych, na ich poszczegdlnych etapach. W
szczegolnosci duzg popularnoscig cieszg sie udostepnione wzory pism do pobrania i

samodzielnego uzupetnienia.

Odpowiadajgc na potrzeby konsumentéw w zakresie sygnalizowanych barier
architektonicznych co do mozliwosci skorzystania z porady podczas osobistej wizyty w
biurze rzecznika przy ul. Grota Roweckiego w Tychach, podjeto decyzje o zmianie
siedziby wydziatu. Obecnie, istnieje mozliwos¢ konsultacji z pracownikami biura w

Tychach przy ul. Barona 30.

Majgc na wzgledzie powyzsze, nalezy stwierdzi¢, ze w roku sprawozdawczym
zrealizowano ustawowe zadania rzecznika konsumentow.
Podjecie dziatan w szerszym zakresie uzasadnia potrzebe wyodrebnienia biura i
zwiekszenia zatrudnienia. Zauwazalna wieksza ztozono$¢ spraw, jak i wzrost wartoSci
przedmiotu sporu nie pozostaje bez wptywu na koniecznos$¢ zwiekszenia naktadu pracy
pracownikow wydziatu podczas wstepnej analizy zasadnos$ci roszczen konsumenckich,

ale i przy sporzadzeniu pism interwencyjnych do przedsiebiorcow.

Strona 20 z 26
Miejski Rzecznik Konsumentow
Urzad Miasta Tychy


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

Sprawozdanie z dziatalnosci za rok 2015

V. Tabele dodatkowe zalecane przez UOKIK.

Tabela UOKIK nr 1: Struktura biur Rzecznika, stan kadrowy
Zrodto: Urzgd Ochrony Konkurencji i Konsumentow

1. Wojewédztwo Slaskie

2. Miasto Tychy

/Powiat

3. PRK/ Miejski Rzecznik Konsumentow
MRK

4. Imie i nazwisko Rzecznika Katarzyna Szostak — Zjawiony
Konsumentéw

5. Wyksztatcenie (np. wyzsze prawnicze)

Wyzsze prawnicze

6. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest
wykonywana w petnym wymiarze czasu
pracy (1 etat). Prosze napisaé¢ TAK lub
NIE.

TAK

NIE DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW,
KTORZY ODPOWIEDZIELI ,,TAK” NA
PYT. 6

7. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest
wykonywana w niepetnym wymiarze
czasu pracy. Prosze zaznaczy¢
odpowiednia odpowiedz.

-3/ etatu
-1 etatu
- 2{  etatu
- Y etatu

- inne, np. dyzury

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

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

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

TAK

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

TAK

11. Liczba oso6b, ktéra stale pomaga
Rzecznikowi Konsumentéw w
wykonywaniu obowigzkéw Rzecznika
(jesli liczba nie jest stata, to wpisa¢
srednig liczbe).

Miejski Rzecznik Konsumentow
Urzad Miasta Tychy

Strona 21 z 26




Sprawozdanie z dziatalnosci za rok 2015

Tabela UOKIK nr 2: Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego
i informacji prawnej w zakresie ochrony konsumentéw.
Zrédto: Urzgd Ochrony Konkurencji i Konsumentow

Ogétem
l. Ustugi, w tym:
Ubezpieczeniowa 124
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 118
remontowo-budowlana 73
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywoz 103
nieczystosci
telekomunikacja (telefony, TV) 337
turystyczno-hotelarska 93
deweloperska, posrednictwo nieruchomosci 30
Motoryzacja 23
Pralnicza 11
Timeshare -
Pocztowa 9
Gastronomiczna -
Przewozowa 27
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa 32
Medyczna 15
wyposazenie wnetrz -
Pogrzebowa 2
Windykacyjne 58
Inne 4
Il. Umowy sprzedazy, w tym:
obuwie i odziez 577
wyposazenie mieszkania 241
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny) 559
komputer i akcesoria komputerowe 102
Motoryzacja 121
artykuty spozywcze 25
artykuty chemiczne i kosmetyki 7
Zabawki 9
Inne 135
lll. Umowy poza lokalem i na odlegtos¢é 416
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Tabela UOKIK nr 3: Wystapienia do przedsiebiorcéw w sprawie ochrony intereséow

konsumentow.
Zrodto: Urzgd Ochrony Konkurencji i Konsumentow

Przedmiot sprawy llosé Zakonczon | Zakonczone | Sprawy
wystapien e negatywnie | w toku
ogobtem pozytywnie
l. Ustugi, w tym:
ubezpieczeniowa 24 10 13 1
finansowa (inna niz 12 7 3 2
ubezpieczeniowa)
remontowo-budowlana 20 8 10 2
dostawy energii, gazu, ciepfa, 17 11 6 -
wody, wywoOz nieczystosci
telekomunikacja (telefon, TV) 69 47 17 5
turystyczno-hotelarska 22 16 5 1
deweloperska, posrednictwo 6 3 3 -
nieruchomosci
Motoryzacja 2 - 2 -
Pralnicza 1 1 - -
Timeshare - - - -
Pocztowa 1 1 - -
gastronomiczna - - - -
Przewozowa 8 5 2 1
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjn 5 1 4 -
o-sportowa
Medyczna 2 1 1 -
wyposazenie wnetrz - - - -
Pogrzebowa 1 1 - -
Windykacyjne 5 1 1 3
Inne - - - -
Il. Umowy sprzedazy, w tym:
obuwie i odziez 255 162 90 3
wyposazenie mieszkania i 40 20 15 5
gospodarstwa domowego
sprzet RTV i AGD (sprzet 87 46 31 10
telekomunikacyjny)
komputer i akcesoria 13 12 - 1
komputerowe
Motoryzacja 13 6 5 2
artykuty spozywcze 6 5 1 -
artykuty chemiczne i kosmetyki - - -
Zabawki - - - -
Inne 9 4 5 -
lll. Umowy poza lokalem i na 94 66 25 3
odlegtosé
Strona 23 z 26

Miejski Rzecznik Konsumentow
Urzad Miasta Tychy




Sprawozdanie z dziatalnosci za rok 2015

Tabela UOKIK nr 4: Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentoéow i wstepowanie

do toczacych sie postgpowan.
Zrodto: Urzgd Ochrony Konkurencji i Konsumentow

Rozstrzygnigcie sadu

Pozytywne

|p . (np. Sprawy

Przedmiot sporu uwzgledniajace Negatywne W toku
zgdanie

w zasadniczej
czesci)

llosé
ogoétem

1. | Powoddztwa dotyczgce
reklamaciji w zakresie
niezgodnosci towaru z - - -
umowa lub gwarancji
towarow

2. | Powédztwa dotyczace
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

3. | Powddztwa dotyczace
uznania postanowienia
umownego za
niedozwolone

4. | Przygotowywanie
konsumentom pozwéw
dotyczacych reklamac;ji
w zakresie | 0 e | ememeeee | e
niezgodnosci towaru z
umowg lub gwaranciji
towaréw *

11

5. | Przygotowywanie
konsumentom pozwéw
dotyczacych
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug **

16

6. | Inne

RAZEM

1. | Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przez sgd - - -
polubowny

2. | Wstepowanie rzecznika
konsumentow do - - -
postepowan

*Nalezy wypetni¢ wylacznie ostatnig kolumne (ilo$¢ ogoétem)
** Nalezy wypetnié¢ wytacznie ostatnig kolumne (ilos¢ ogétem)

Miejski Rzecznik Konsumentow
Urzad Miasta Tychy
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Tabela UOKIiK nr 5: Inne zadania:

Zrédto: Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw

L.p Realizacja zadan wynikajacych z: llosé
1. Art. 479 (38) Kpc - niedozwolone

postanowienia umowne
2. Ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym

praktykom rynkowym
3. Ustawy o dochodzeniu roszczen w

postepowaniu grupowym
4. Art. 42 ust.1 pkt 3uokik — wystepowanie w

sprawach o wykroczenia na szkode

konsumentéw 4
5. Art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc -

przedstawienie sagdowi istotnego pogladu dla
sprawy

Sprawozdanie sporzadzita:

/-l Katarzyna Szostak — Zjawiony
Miejski Rzecznik Konsumentow

Tychy, dnia 1 marca 2016 roku
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