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I.  Uwagi ogblne 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 uznac, 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 intereséw konsumentéw; wystepowanie do przedsiebiorcéw 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 konsumentow, 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 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 2016 roku do
dnia 31 grudnia 2016 roku. W tym okresie, funkcje Miejskiego Rzecznika Konsumentow
petnita Katarzyna Szostak — Zjawiony.

Obecnie w biurze Rzecznika zatrudnione sg trzy osoby na petnych etatach, tj.
Rzecznik oraz pracownicy biura Anna Tur — Podinspektor, Aleksandra Chochorowska -
Inspektor.

W roku sprawozdawczym siedziba biura miescita sie w Tychach przy ul. Barona
30 p. 410, 412.
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Realizacja zadan wynikajagcych 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 bezplatnego 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, codziennie, w petnym wymiarze czasu pracy. Porady udzielane sg w réznorakiej
formie, zaréwno ustnej, jak i pisemnej bgdz w formie elektronicznej. Generalnie, forma
udzielenia porady jest uzgadniana indywidualnie, w zaleznosci od potrzeby zgtaszane;j
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 zostat dostosowany do biezgcych potrzeb. Notatka taka zawiera m.in.
informacje odnosnie sposobu przyjecia skargi konsumenta, rodzaju podjetych przez
Rzecznika dziatah oraz wyniku przeprowadzonego postepowania.

Podczas spotkania pracownicy Wydziatu przedstawiajg konsumentom prawne
mozliwosci rozwigzania zgtoszonego problemu, analizujg zasadnosc¢ 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: niezgodnosci towaru z
umowg), braku mozliwosci zwrotu petnowartosciowego towaru do sprzedawcy, prawa
wyboru zgdania reklamacyjnego (naprawy, wymiany bgdz obnizenia ceny) lub prawa do

petnej, rzetelnej informacji o towarze.

Konsumenci nadal w wiekszosci nie posiadajg $wiadomosci przebiegu
wszczynanej procedury reklamacyjnej, a w szczegdélnosci podmiotu, do ktérego nalezy
sie zwrocié, rodzaju zgdania czy tez termindbw obowigzujgcych w ramach kazdego

z postepowan. Skarzgcym brak réwniez niestety wiedzy, iz to do nich nalezy wybér drogi
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dochodzenia naszych roszczen, tj.

na podstawie rekojmi badz gwarancji. Czesto

sprzedawcy bazujgc na niewiedzy konsumentow podejmujg 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 3.847 porad

(w roku 2015 — 3.296 porad). Pomimo wiekszej ilosci udzielonych porad, w poréwnaniu

do roku ubiegtego, ich struktura przedstawia sie niemalze identycznie.
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Wykres nr 1: Porady prawne w latach 2011-2016
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Zrédfo: Opracowanie wiasne Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Tychach

PORADY

Umowy 2038 | 53%
Ustugi 1274 | 33%
Umowyl|:l>oza lokalem i na 510 | 13%
odlegtosé

Inne 25 1%
SUMA 3847 (100 %

Tabela nr 1: Struktura udzielonych porad w 2016 roku

Zrédto: Opracowanie wiasne Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Tychach

Miejski Rzecznik Konsumentow

Urzad Miasta Tychy

3847

2016
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PORADY
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Wykres nr 2: Struktura udzielonych porad w 2016 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, ktérych przedmiot stanowita tradycyjnie
sprzedaz odziezy i obuwia, sprzetu RTV i AGD, motoryzacji czy wyposazenia

mieszkania.

W roku sprawozdawczym ponownie odnotowano zwigkszong liczbe porad
udzielanych w przedmiocie umoéw zawieranych na odlegto$¢ oraz poza lokalem
przedsiebiorstwa. W roku 2016 zarejestrowano, bowiem 510 porad, podczas gdy w
2015 odnotowano 416 porad. W gtébwnej mierze zapytania nadal dotyczyty mozliwosci
odstgpienia od zawieranych uméw, a takze rozliczenia uméw zawieranych w tym trybie.
Kontrakty analizowane byty rowniez przez Rzecznika pod katem zachowania przez
przedsiebiorce wymogow przewidzianych prawem, jak chociazby w kwestii wymaganego

przez przepisy pouczenia konsumenta na pismie o mozliwosci odstgpienia od umowy czy
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dostarczenia wzoru oswiadczenia o odstgpieniu. Zdarzajg sie bowiem nadal przypadki
zaniechania tychze obowigzkdéw przez przedsiebiorcow badz tez zachowanie jedynie
pozordéw ich dopetnienia.

Do odnotowania wiekszej liczby skarg w ww. zakresie z pewnoscig przyczynita sie
dziatalnos¢ nieuczciwych dostawcow ustug, w szczegolnosci telekomunikacyjnych czy

dostawcow mediow — gazu i pradu.

Bezptatna porada i informacja prawna obejmuje réwniez pomoc w sporzgdzaniu
réznego rodzaju pism, zarowno 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 umoéw 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 2016 roku odnotowano tendencje
wzrostowg ilosci zapytan konsumentéw, fgcznie z wnioskami o interwencje. W styczniu
odnotowano 283 skargi, podczas gdy w grudniu tego samego roku wptyneto tgcznie 558
skarg konsumentéw. Sredniomiesigecznie wniesiono 365 skargi, co stanowi $rednio 17

porad udzielnych przez pracownikéw kazdego dnia.

Miesiac tacznie |llos¢ wystapienia| llosé porady
styczen 283 48 235
luty 299 44 255
marzec 369 36 333
kwiecien 351 43 308
maj 357 45 312
czerwiec 333 45 288
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lipiec 340 40 300
sierpien 360 47 313
wrzesien 328 49 279
pazdziernik 375 42 333
listopad 424 48 379
grudzien 558 43 515
SUMA: 4377 530 3850
Srednia: 365 44 321

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

Zrédfo: Opracowanie wiasne Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Tychach
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Wykres nr 3: llosé wniesionych skarg na przestrzeni dwunastu miesiecy

Zrédto: Opracowanie wiasne Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Tychach

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

Wola przedsiebiorcy polubownego zakonczenia sporu decyduje o wyborze formy
interwencji Rzecznika. W niektérych typach spraw uswiadomienie przedsiebiorcy jego
obowigzkéw, a zarazem uprawnien konsumenta, podczas przeprowadzonej rozmowy
telefonicznej okazuje sie by¢é wystarczajgce. W przypadku braku mozliwosci
porozumienia sie z profesjonalistg we wskazanej formie, konieczne jest wystgpienie

Rzecznika z oficjalnym pismem i wszczecie postepowania wyjasniajgcego.
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W roku sprawozdawczym Rzecznik skierowat tgcznie 530 wystgpien do
przedsiebiorcow, podczas gdy w roku ubiegltym wszczeto 714 postepowan.

WYSTAPIENIA
800 750
714
700
600 553
521 519 530
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100
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2011 2012 2013 2014 2015 2016

Wykres nr 4: llo$é wystapien w latach 2011-2016

Zrédfo: Opracowanie wiasne Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Tychach

Zadowalajacy jest nadal wynik prowadzonych przez Rzecznika postepowan. W
roku sprawozdawczym wystgpienia Rzecznika doprowadzity do polubownego
zakonczenia sporu z przedsigbiorcg w 58 % wszystkich zakonczonych na dzien
sporzadzenia sprawozdania. W 39% postepowan podjete dziatania nie przyniosty

pozytywnego dla konsumentow rozstrzygniecia.

_®

= Negatywnie = Pozytywnie = W toku

Wykres nr 5: Wynik zakoriczonych postepowan prowadzonych w 2016 roku

Zrédfo: Opracowanie wiasne Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Tychach
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Struktura wystapien Rzecznika przedstawia sie nastepujgco: niewykonanie
badz nienalezyte wykonanie uméw — 61%, ustug — 30%, wystgpienia w zakresie uméw

zawieranych na odlegto$¢ oraz poza lokalem przedsiebiorstwa — 9%.

Umowy 323 61%

Ustugi 161 30%
WYSTAPIENIA | umowy poza lokalem i na 46 9%

odlegtosé

SUMA 530 | 100 %

Tabela nr 3: Struktura wystapien w 2016 roku
Zrédfo: Opracowanie wiasne Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Tychach

WYSTAPIENIA

= Umowy m Ustugi umowy poza lokalem i na odleglosé

Wykres nr 6: Struktura wszystkich wystapien w 2016 roku

Zrédto: Opracowanie wiasne Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Tychach

Podobnie jak w roku ubiegtym wystgpienia Rzecznika, ktérych przedmiot stanowito
wykonanie uméw i zamowien na ustugi, w gtdwnej mierze dotyczyto braku satysfakcji
zustug telekomunikacyjnych, turystyczno — hotelarskich, ubezpieczeniowych,
finansowych czy ustug remontowo — budowlanych.

Pozostata czes¢ wystgpien dotyczyta niezadowolonych konsumentéw z wykonania
umow sprzedazy dotyczgcych gtdwnie odziezy i obuwia, sprzetu RTV iADG,
wyposazenia wnetrz i sprzetu motoryzacyjnego.

W 46 postepowaniach skierowano do przedsiebiorcow pisma w sprawie umow

zawieranych poza lokalem przedsigbiorstwa i na odlegtosé.
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Kazde 2z 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 bgdz przed Statym Polubownym Sadem Konsumenckim przy
Inspekcji Handlowej lub tez przed sgdami polubownymi powotanymi przy innych

instytucjach swiadczgcych pomoc z zakresu ochrony intereséw konsumentow.

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 roku sprawozdawczym Rzecznik Konsumentow w Tychach, zgodnie z
wiasciwoscig rzeczowg przekazat innym wspétpracujgcym instytucjom, tj. Wojewodzkim
Delegaturom Inspekcji Handlowych — 3 sprawy, Urzedowi Marszatkowskiemu
Departamentowi/Wydziatowi Turystyki — 2 sprawy, Prokuraturze — 2 sprawy, Urzedowi
Komunikacji Elektronicznej — 3 sprawy oraz po jednej sprawie przekazano do Komisji
Nadzoru Finansowego oraz innemu rzecznikowi zgodnie z witasciwoscig miejscows.
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 2016, ztozono rowniez 11 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.
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4. Wytaczanie powoédztw na rzecz konsumentéw oraz wstepowanie, za ich zgoda,
do toczacych sie postepowan w sprawach o ochrone intereséw konsumentow

W zakresie wskazanego uprawnienia w 2016 roku biuro Rzecznika przygotowato
dla konsumentéw 17 pozwoéw i innych pism procesowych. W wiekszosci, w 12
sprawach, pozwy dotyczyty reklamacji z tytutu rekojmi i gwarancji, natomiast pozostate 5

spraw dotyczyto nienalezytego wykonania ustug.

5. Wystepowanie w sprawach o wykroczenia popetnione na szkode konsumentéw

Celem zapewnienia sprawnosci i skutecznosci 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 sadu
z wnioskiem o ukaranie grzywng na zasadach i w trybie wynikajgcym z Kodeksu
postepowania w sprawach o wykroczenia. W 2016 roku w 4 sprawach wystgpiono
z wnioskami o ukaranie. Na dzien sporzgdzenia sprawozdania orzeczono 2 wyroki
skazujace, natomiast w 1 sprawie postepowanie jest w toku. W kolejnej sprawie
odstgpiono natomiast od ukarania wobec uzyskania odpowiedzi przedsiebiorcy w

pozniejszym terminie i zawarcia ugody.

6. Dziatania o charakterze edukacyjno — informacyjnym

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 tgcznie 4 wyklady w: Zespole Szkot nr 4, | Liceum
Ogdlnoksztatcgcym, Gimnazjum nr 3 oraz Szkole Podstawowej nr 18 w Tychach.

Tematyka zajeC kazdorazowo uzgadniana jest z organizatorem spotkan, czasem
podporzgdkowana programowi szkolnemu, w szczegolnosci dotyczy sprzedazy
konsumenckiej, zawierania umow na odlegtosc 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.
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W roku sprawozdawczym, na wniosek Tyskiej Rady Senioréw, Miejski Rzecznik
Konsumentow w Tychach uczestniczyt w posiedzeniu Czionkéw Rady. Podczas
spotkania omawiano podejmowane przez rzecznika dziatania w zakresie ochrony
interesow seniorow. Przedstawiono rowniez statystyke prowadzonych spraw w tym
zakresie, praktyki nieuczciwych przedstawicieli sprzedawcow, jak i dostawcéw ustug,

adresatami ktérych najczesciej sg osoby starsze.

W dniach 20 — 21 pazdziernika 2016 roku w Centrum Balbina w Tychach odbyty
sie natomiast warsztaty dla najmtodszych uczestnikéw rynku organizowane w ramach
kampanii Urzedu Komunikacji Elektronicznej przy udziale Miejskiego Rzecznika
Konsumentow w Tychach pod hastem ,Mdj smartfon, méj maty swiat — klikam z gtowg”.

Korzystanie z Internetu, smartfonéw, telefonéw jest bardzo kuszgce, mamy dzis
praktycznie nieograniczony dostep do roéznorodnych aplikacji i ustug. Obok szeregu
bezdyskusyjnych korzysci musimy mie¢ rowniez swiadomos¢ niebezpieczenstw i
czestokro¢ kosztownych konsekwenciji, z ktérych najmtodsi konsumenci nie zdajg sobie
sprawy.

Dlatego tez podczas zorganizowanego spotkania dzieci uzyskaty szereg informacji
0 bezpiecznym Kkorzystaniu z Internetu i telefonu, a przede wszystkim o
niebezpieczenstwach czyhajgcych w sieci. Zwracano uwage nie tylko na zagrozenia
zwigzane z negatywnymi skutkami finansowymi, ale réwniez ze ziosliwym
oprogramowaniem, wirusami czy tez wytudzeniem danych osobowych.

Informacje te prezentowano w formie bajki, opowiadania. Dzieci wykonywaty prace
plastyczne obrazujgce postacie z bajki, jak i wyobrazenia o nieznajomym z sieci, ktéry
nawigzat z nimi kontakt. Chetnie opowiadaty o wtasnych doswiadczeniach i problemach,
z jakimi spotkaly sie do tej pory. Celem uswiadomienia uczniom postepu
technologicznego zaprezentowano jak zmieniaty sie aparaty telefoniczne na przestrzeni
kilkudziesieciu lat. Duzym zainteresowaniem cieszyty sie wykonane wiasnorecznie,
domowym sposobem, ,telefony” przy uzyciu plastikowych kubkéw i sznurka. Na
pozegnanie kazdy uczestnik otrzymat ulotki informacyjne, gadzety i stodki upominek. W
spotkaniu uczestniczyli uczniowie tyskich szkét podstawowych: SP 18, SP 36, SP 37, SP
22, tgcznie ok. 350 dzieci.
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Relacja z wydarzenia znajduje sie na stronie www.konsument.umtychy.pl oraz na

stronie Urzedu Komunikacji Elektroniczne.

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

Tychy”, ,M¢j Piast” oraz na stronie internetowej: www.konsument.umtychy.pl.
Il Whioski koncowe

Dokonujgc analizy skutecznosci podjetych przez Rzecznika dziatan, niezaleznie
od przyjetej formy interwencji, nalezy stwierdzi¢, iz jej poziom utrzymat sie niemalze na
dotychczasowym poziomie 58%.

Wypracowana na przestrzeni kilku ostatnich lat z wiekszo$cig przedsiebiorcéw
procedura bezposredniego porozumiewania, kontakt z osobami podejmujgcymi
ostateczne decyzje w sprawie, z catg pewnos¢ sprzyjajg polubownemu, pozytywnemu
dla konsumenta, zakonczeniu sporu. Uproszczona procedura komunikacji polegajgca
chociazby na utworzeniu infolinii wytgcznie dla rzecznikow, przyjecie elektronicznej
formy porozumiewania, doprowadzita do wypracowania rozstrzygniecia z korzyscig dla
konsumentow przyktadowo w 72% skarg dotyczgcych uméw zawieranych na odlegto$c¢ i
poza lokalem przedsiebiorstwa, 60% interwencji w sprawach z zakresu ustug
telekomunikacyjnych, 63 % spraw, ktorych przedmiot stanowity reklamacje wyposazenia
mieszkania i gospodarstwa domowego czy 61% spraw dotyczgcych uméw sprzedazy
obuwia i odziezy.

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

przedsiebiorcéw wystgpien rzecznika.

kaczna ilosé wszystkich porad i wystgpien znacznie wzrosta w odniesieniu do
roku ubiegtego z 4.010 do 4377. Pomimo wejscia w zycie w roku sprawozdawczym
ustawy o nieodptatnej pomocy prawnej z dnia 5 sierpnia 2016 roku nadal aktualne
pozostaje stwierdzenie rosngcego zainteresowania konsumentow dziatalnoscig biura

Rzecznika. Przypominam, ze w roku 2009 liczba ta wynosita zaledwie 2.757.
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Dane te sSwiadczg rowniez o ogromnej swiadomosci konsumentow odnosnie
mozliwosci skorzystania z pomocy pracownikéw Wydziatu, co z pewnoscig wynika w
znacznej mierze z prowadzonej edukacji konsumenckiej, rozumianej jako edukacja
szkolna, wydawanie ulotek informacyjnych, udzielanie wywiadéw prasowych, czy

wreszcie jako publikowanie informacji na utworzonej stronie internetowej Rzecznika.

SKARGI
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Wykres nr 7: llos¢ skarg w latach 2011 - 2016 roku

Zrédto: Opracowanie wiasne Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Tychach

Przyjmujac kryterium przedmiotowe udzielonych porad i informacji prawnych
nalezy zwréci¢é uwage, iz wiodgce dotychczas kategorie spraw pozostalty 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 nakfanianiu do

polubownego zakonczenia sporu.
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Czes¢ spraw znalazto swoj finat w interwencjach bezposrednich rzecznika,
polegajgcych na zorganizowaniu spotkan konsumentéw z przedsiebiorcami, na ksztatt,
spotkan quasi mediacyjnych, podczas ktérych z pewnos$cig tatwiej 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.

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

samodzielnego uzupetnienia.

Rzeczywisty problem w wykonywaniu zadan dotyczyt skutecznosci realizowanego
uprawnienia rzecznika do sktadania do sgdu wnioskéw o ukaranie przedsiebiorcéw w
trybie art. 42 ust. 3 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw z dnia 16 lutego
2007 roku. Nalezy bowiem stwierdzi¢ niejednolito$¢ zasad procedowania przez Policje
sktadanych przez Rzecznikdw Konsumentow zawiadomien o popetnieniu wykroczenia z
art. 114 ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow.

Czesc¢ jednostek Policji przyjmuje zawiadomienia Rzecznikbw w ww. zakresie, nadajgc
im dalszy bieg w postaci kierowania wnioskdw o ukaranie bezposrednio do sadu,
natomiast pozostata czes¢ kazdorazowo zwraca zgromadzony materiat dowodowy
uznajgc, ze roéwnolegle istniejgca legitymacja organu administracji samorzgdowej

wyklucza dziatania Policji w tym zakresie.
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W mojej ocenie, nie sposéb zgodziC sie z przyjetg praktykg dokonywania zwrotu
zawiadomien sktadanych przez Rzecznika, w sytuacji, gdy zgodnie z art. 17 § 1 ustawy
z dnia 24 sierpnia 2001 roku Kodeks postepowania w sprawach o wykroczenia zasadg
jest, ze oskarzycielem publicznym we wszystkich sprawach o wykroczenia jest Policja,
natomiast legitymacja Rzecznika Konsumentéw do wystepowania w roli oskarzyciela
publicznego jest jedynie jego uprawnieniem. Jak nalezy zatem rozumieé, posiadanie
przez Rzecznika tegoz uprawnienia, nie moze stanowi¢ podstawy do braku
podejmowania przez Policje dziatah w tym zakresie.

Zwracam réwniez uwage, iz nie sposob mowi¢ o zrownaniu uprawnien obydwu
podmiotow. Za braki formalne kierowanych do sadu wnioskdw o ukaranie uznaje sie
chociazby brak wskazania przez oskarzyciela (Rzecznika) danych z art. 57 § 3 ust. 2
ustawy z dnia 24 sierpnia 2001 roku Kodeks postepowania w sprawach o wykroczenia,
ktérych Rzecznik w zaden sposob nie jest w stanie pozyskaé, Policja zas bez przeszkod
jest w stanie uzupemi¢ wnioski w tym zakresie.

Ujawnione ww. przeszkody formalne dla skutecznego ztozenia przez Rzecznika wniosku
o ukaranie, wynikajgce z braku posiadania wystarczajgcych uprawnien dla pozyskania
wszelkich niezbednych danych o obwinionym, prowadzi w konsekwencji do braku

ukarania i utrzymania stanu nieakceptowanej bezprawnosci.

W roku sprawozdawczym rozmaite instytucje konsumenckie podjety rowniez

dziatania zmierzajgce do uregulowania statusu rzecznika w realizowanym przez niego
postepowaniu. Stowarzyszenie Rzecznikbw Konsumentéw z siedzibg w Tarnowie
skierowato do konsultacji projekt ustawy o Rzeczniku Konsumentéw.
Jakkolwiek bezsporna jest potrzeba wprowadzenia zmian w obowigzujgcych
uregulowaniach, to jednak przedstawiony do konsultacji dokument budzit szereg
watpliwosci zarébwno w zakresie samej konstrukcji (btedy jezykowe, gramatyczne), ale i
ze wzgleddéw czysto merytorycznych. Nalezy zgodzi¢ sie z opinig innych rzecznikow, ze
projekt ma posta¢ roboczego, jedynie wstepnego dokumentu, w ktérym brak
odpowiedniej systematyki, spojnosci i przejrzystosci.

Za celowe nalezatoby wuzna¢ zmiany m.in. w zakresie szczegdétowego
uregulowania procedury dziatania rzecznika odno$nie np. termindéw, form interwencji;
okreslenia wprost wiasciwosci miejscowej rzecznika; obowigzku wyczerpania drogi

reklamacyjnej poprzedzajgcej interwencje rzecznika; okreslenia minimalnej wartosci
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przedmiotu sporu postepowan, w ktérych rzecznik podejmuje interwencje w sprawie;
wprowadzenia obowigzkowego ubezpieczenia OC rzecznikbw w zakresie udzielanych
porad i informacji prawnych oraz prowadzonych postepowan wyjasniajgcych; obowigzku
opiniowania z podmiotem zewnetrznym rozwigzania stosunku pracy z rzecznikiem;
wigczenia rzecznika do katalogu podmiotéw uprawnionych do uzyskania wyjasnien w
sprawach finansowych 1 ubezpieczeniowych; mozliwos¢ upowaznienia innego
pracownika do zastepowania rzecznika podczas jego nieobecnosci.

Projekt moznaby uzupelnic o ustalenie na poziomie ustawy obowigzku
zapewnienia obsady kadrowej] biura w zaleznosci od ilosci mieszkancow (1:...), tym
bardziej, ze projekt przewiduje znaczne zwiekszenie kompetencji rzecznika. Jak stusznie
wskazano, ze wzgledow organizacyjno - kadrowych nie bytoby mozliwe spetnienie
wszystkich zadan przez rzecznika przy uwzglednieniu funkcjonalnosci biur/wydziatow w

obecnym ksztalcie.

Ponadto, w mojej ocenie nadal niezrealizowana jest potrzeba podnoszenia
kwalifikacji zawodowych. Nalezatoby zwiekszy¢ liczbe szkolen merytorycznych,

seminariow i spotkan dla rzecznikéw.

Warto réwniez wskazac, ze na dzieh sporzgdzenia sprawozdania udzielono juz
998 porad, w tym podjeto 119 interwencji, tj. tgcznie odnotowano 1117 skarg (w roku
sprawozdawczym w tym samym okresie wszczeto 105 postepowan, udzielono 570
porad — tgcznie 675 skarg). Na chwile obecng iloS¢ skarg wzrosta zatem o 442
skargi.
Mozemy zatem przypuszczaé, ze kolejny rok pracy pod tym wzgledem moze ponowie

okazac sie rekordowym.

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

zrealizowano ustawowe zadania rzecznika konsumentow.
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IV. 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. Wyksztalcenie (np. wyzsze prawnicze) Wyzsze prawnicze

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

NIE.

NIE DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, 3 y etatu
KTORZY ODPOWIEDZIELI ,TAK” NA S

PYT. 6 - % etatu
7. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest - % etatu
wykonywana w niepetnym wymiarze

czasu pracy. Prosze zaznaczy¢ - % etatu

odpowiednig odpowiedz. _ 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 TAK
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.

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

11. Liczba oso6b, ktéra stale pomaga 2
Rzecznikowi Konsumentéw w
wykonywaniu obowigzkéw Rzecznika
(jesli liczba nie jest stata, to wpisa¢
srednig liczbe).

Miejski Rzecznik Konsumentow
Urzad Miasta Tychy
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Tabela UOKIK nr 2: Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego

i informacji prawnej w zakresie ochrony konsumentéw.
Zrédto: Urzgd Ochrony Konkurencji i Konsumentow

Ogélem
l. Ustugi, w tym: 1274
Ubezpieczeniowa 136
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 152
remontowo-budowlana 136
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywdz 103
nieczystosci
telekomunikacja (telefony, TV) 408
turystyczno-hotelarska 92
deweloperska, posrednictwo nieruchomosci 22
Motoryzacja 5
Pralnicza 10
Timeshare -
Pocztowa 25
Gastronomiczna 4
Przewozowa 35
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa 37
Medyczna 26
wyposazenie wnetrz 3
Pogrzebowa 1
Windykacyjne 74
Inne 5
Il. Umowy sprzedazy, w tym: 2038
obuwie i odziez 726
wyposazenie mieszkania 220
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny) 536
komputer i akcesoria komputerowe 155
Motoryzacja 235
artykuty spozywcze 15
artykuty chemiczne i kosmetyki 16
Zabawki 18
Inne 117
lll. Umowy poza lokalem i na odlegtosé 510
V. Inne 25
Razem 3847

Miejski Rzecznik Konsumentow
Urzad Miasta Tychy
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Tabela UOKIK nr 3: Wystapienia do przedsiebiorcéw w sprawie ochrony intereséow

konsumentoéw.

Zrédfo: Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw

Przedmiot sprawy llosé Zakonczone | Zakonczone | Sprawy
wystgpien | pozytywnie | negatywnie | w toku
ogobtem
l. Ustugi, w tym: 161 94 65 2
ubezpieczeniowa 15 8 7 -
finansowa (inna niz 18 8 10 -
ubezpieczeniowa)
remontowo-budowlana 11 3 8 -
dostawy energii, gazu, ciepta, 9 7 2 -
wody, WywoOz nieczystosci
telekomunikacja (telefon, TV) 57 41 16 -
turystyczno-hotelarska 22 9 12 1
deweloperska, posrednictwo 1 - 1 -
nieruchomosci
Motoryzacja - - - -
Pralnicza 1 - 1 -
Timeshare - - - -
Pocztowa 2 1 1 -
gastronomiczna - - - -
Przewozowa 6 3 2 1
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjn 4 3 1 -
o-sportowa
Medyczna 2 1 1 -
wyposazenie wnetrz 5 3 2 -
Pogrzebowa - - - -
Windykacyjne 6 6 - -
Inne 2 1 1 -
Il. Umowy sprzedazy, w tym: 323 192 129 2
obuwie i odziez 209 127 81 1
wyposazenie mieszkania i 27 17 10 -
gospodarstwa domowego
sprzet RTV i AGD (sprzet 59 35 24 -
telekomunikacyjny)
komputer i akcesoria 10 4 5 1
komputerowe
Motoryzacja 14 5 9 -
artykuty spozywcze 2 2 - -
artykuty chemiczne i kosmetyki - - - -
Zabawki 1 1 - -
Inne 1 1 - -
[ll. Umowy poza lokalem i na 16 33 11 2
odlegtosé
Razem 530 319 205 6
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Tabela UOKIiK nr 4: Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentow i wstepowanie

do toczacych sig postepowan.
Zrodto: Urzgd Ochrony Konkurencji i Konsumentow

Rozstrzygniecie sadu

Pozytywne

. (np. Sprawy

Ip Przedmiot sporu uwzgledniajace Negatywne
zadanie

w zasadniczej
czesci)

w toku

llos¢
ogoétem

1. | Powddztwa dotyczace
reklamaciji w zakresie
niezgodnosci towaru z - - -
umowg lub gwarancji
towaréw

2. | Powoddztwa dotyczace
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

3. | Powddztwa dotyczgce
uznania postanowienia
umownego za
niedozwolone

4. | Przygotowywanie
konsumentom pozwéw
dotyczacych reklamacji
w zakresie | s | s e
niezgodno$ci towaru z
umowg lub gwaranciji
towarow *

12

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

6. | Inne

RAZEM

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

2. | Wstepowanie rzecznika
konsumentéw do - - -
postepowan

*Nalezy wypetni¢ wylacznie ostatnig kolumne (ilos¢ ogotem)
** Nalezy wypetni¢ wylacznie ostatnig kolumne (ilo$¢ ogétem)
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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 4
konsumentéw
5. Art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc -

przedstawienie sagdowi istotnego pogladu dla
sprawy

Sprawozdanie sporzadzita:
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