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SPRAWOZDANIE Z DZIALALNOSCI

MIEJSKIEGO RZECZNIKA KONSUMENTOW W TYCHACH

ZA ROK 2018

Sprawozdanie stanowi wykonanie obowigzku wynikajgcego z art. 43 ust. 1 ustawy z dnia
16 lutego 2007 roku o ochronie konkurencji i konsumentow (Dz. U Nr 50 poz. 331 z p6zn.
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ubiegtym.
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I.  Uwagi ogdlne o dziatalnosci Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Tychach

1. Przepisy regulujgce zakres dziatania Miejskiego Rzecznika Konsumentéw

Aktem nadrzednym regulujgcym problematyke ochrony intereséw konsumenta jest
Konstytucja Rzeczypospolitej Polskiej, ktora 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 uznaé, iz
podstawowym i nadrzednym celem Miejskiego Rzecznika Konsumentéw 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 przepisdbw prawa miejscowego w zakresie
ochrony interesow konsumentéw; wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach
ochrony praw i interesow konsumentdéw; wspétdziatanie 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 réwniez wytaczaé powddztwa na rzecz
konsumentéw 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 konsumentéw, ktére wymagajg podjecia dziatan przez
organy administracji rzgdowe;.

W sprawach o wykroczenia popetnione na szkode konsumentéw Rzecznik

Konsumentdéw moze natomiast petni¢ funkcje oskarzyciela publicznego w rozumieniu
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przepisow 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.
21964 Nr 43 poz. 296 z pozn. zm.) stanowi zas podstawe do przedstawienia przez
Rzecznika sgdowi istotnego dla sprawy pogladu.

Dodatkowym obowigzkiem natozonym przez Prezydenta Miasta Tychy w
Zarzadzeniu numer 120/66/18 z dnia 6 wrzesnia 2018 roku w sprawie szczegotowego
regulaminu organizacyjnego samodzielnego stanowiska Miejskiego Rzecznika

Konsumentow, jest prowadzenie edukacji konsumenckiej.

2. Strukturai organizacja biurarzecznika

1. Wojewédztwo Slaskie

2. Miasto Tychy

/Powiat

3. PRK/ Miejski Rzecznik Konsumentéw
MRK

4. Imie i nazwisko Rzecznika Konsumentow Katarzyna Szostak — Zjawiony
5. Wyksztatcenie (np. wyzsze prawnicze) Wyzsze prawnicze

6. Funkcja Rzecznika Konsumentoéw jest TAK

wykonywana w petnym wymiarze czasu pracy
(1 etat). Prosze napisaé¢ TAK lub NIE.

NIE DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY | y etaty
ODPOWIEDZIELI ,,TAK” NA PYT. 6 5
7. Funkcja Rzecznika Konsumentéw jest ) % etatu
wykonywana w niepetnym wymiarze czasu 2
pracy. Prosze zaznaczyé odpowiednia - A etatu
odpowiedz. 1

- A etatu

- inne, np. dyzury

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

8. Liczba dni/godzin w tygodniu, w ktérych
wykonywane s3 zadania Rzecznika
Konsumentéw (np. 5 razy w tygodniu po 3
godziny).

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

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

11. Liczba oséb, ktora stale pomaga 2
Rzecznikowi Konsumentéw w wykonywaniu
obowiazkéw Rzecznika (jesli liczba nie jest
stala, to wpisa¢ srednia liczbe).

Strona 4 z 21

Miejski Rzecznik Konsumentéw
Urzad Miasta Tychy

Data wygenerowania dokumentu: 2024-11-21 12:48:12



http://bip.umtychy.pl/index.php?action=PobierzPlik&id=484100

Sprawozdanie z dziatalnosci za rok 2018

Il. Realizacja zadan wynikajacych z ustawy z dnia 16 lutego 2007 roku
0 ochronie konkurencji i konsumentow

Schemat opracowania niniejszego sprawozdania:

UMOWY

PORADY
I INFORMACIE PRAWNE

UStUGI

UMOWY NA ODLEGtOSC |
POZA LOKALEM
PRZEDSIEBIORSTWA

WYSTAPIENIA UStUGI

UMOWY NA ODLEGtOSC |
POZA LOKALEM
PRZEDSIEBIORSTWA

WSPOtDZIALANIE Z INNYMI
ORGANIZACJAMI

POWODZTWA CYWILNE

ZADANIA

ma SPRAWY O WYKROCZENIA G WNIOSKI O UKARANIE

WYKEADY W SZKOtACH
md EDUKACIA KONSUMENCKA

PRELEKCIE, SPOTKANIA

INFORMACIE | WYWIADY
PRASOWE

WSPOLPRACA Z SRODKAMI
MASOWEGO PRZEKAZU

OPRACOWANIA,
PUBLIKACJE WEASNE
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1. Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony interesé6w konsumentéw

Miejski Rzecznik Konsumentow w sprawach zwigzanych z ochrong praw
i interesdw konsumentéw przyjmuje konsumentow osobiscie lub poprzez pracownika
biura, codziennie, w petnym wymiarze czasu pracy. Porady udzielane sg w réznorakiej
formie, zaréwno ustnej, jak i pisemnej badz w formie elektronicznej. Generalnie, forma
udzielenia porady jest uzgadniana indywidualnie, w zaleznosci od potrzeby zgtaszane;j
przez konsumenta.

Wnoszone sprawy rejestrowane sg w formie papierowej oraz elektroniczne;j
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 wiasciwego 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 dziatan oraz wyniku przeprowadzonego postepowania.

Podczas spotkania pracownicy Wydzialu przedstawiajg konsumentom prawne
mozliwosci rozwigzania zgtoszonego problemu, analizujg zasadnos¢ skargi, wskazujg
konsumentom witasciwe instytucje swiadczgce rowniez pomoc w zakresie ochrony ich

interesdw badz instruujg skarzgcych przy sporzgdzaniu réznego rodzaju pism.

Realizujgc obowigzek wykonywania bezptatnego poradnictwa konsumenckiego
i informacji prawnej Miejski Rzecznik Konsumentéw udzielit w roku ubiegtym 2.893
porady (w roku 2017 — 3.932 porady). Pomimo mniejszej ilosci udzielonych porad,

w porownaniu do roku ubiegtego, ich struktura przedstawia sie niemalze identycznie.
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Wykres nr 1: Porady prawne w latach 2011-2018

Zrédfo: Opracowanie wtasne Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Tychach

porady ustne 2288 porady pisemne 605
w lokalu/ bez znaczenia 1921 w lokalu/ bez znaczenia 455
poza lokalem 105 poza lokalem 58
na odlegtos¢ 126 na odlegtos¢ 47
informacje ogdlne 9 informacje ogdlne 4
inne (niekonsumenckie) 127 inne (niekonsumenckie) 41

Tabela nr 1: Struktura udzielonych porad w 2018 roku

Zrédfo: Opracowanie wiasne Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Tychach

Bezpfatna 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. sporzgdzania zgtoszeh reklamacyjnych, odwotah od decyzji
przedsiebiorcéw, odstgpien od umow zawieranych na odlegtos¢ lub poza lokalem
przedsiebiorstwa. Niezwykle pomocne sg wiec stosowane od dtuzszego czasu wzory

i formularze, ktére w praktyce znacznie przyspieszajg postepowanie.
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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 2018 roku sredniomiesiecznie odnotowano

287 skarg, co stanowi srednio 14 porad udzielnych przez pracownikéw kazdego

dnia.

A orad orad ..

miesigc pustney p‘:semr‘l,e wystapienia
styczen 234 51 49
luty 153 48 34
marzec 193 55 41
kwiecien 197 59 38
maj 198 59 42
czerwiec 166 46 52
lipiec 203 63 49
sierpien 203 48 45
wrzesien 178 45 48
pazdziernik 204 47 64
listopad 182 44 53
grudzien 177 40 35

Tabela nr 2: llo§¢ wniesionych skarg na przestrzeni dwunastu miesiecy

Zrédfo: 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 niektorych typach spraw uswiadomienie przedsiebiorcy jego
obowigzkéw, a zarazem uprawnien konsumenta, podczas przeprowadzonej rozmowy
telefonicznej okazuje sie by¢ wystarczajgce. W przypadku braku mozliwosci
porozumienia sie z 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 550 wystgpien do

przedsiebiorcoéw, podczas gdy w roku ubiegtym wszczeto 558 postepowan.

WYSTAPIENIA
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Wykres nr 2: llo$é wystapien w latach 2011-2018
Zrédfo: Opracowanie wiasne Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Tychach

wystapienia 550
w lokalu/ bez znaczenia 469
poza lokalem 25
na odlegtos¢ 56

Tabela nr 3: Struktura wystapien w 2018 roku

Zrédto: 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 przedsiebiorcg w 58% spraw zakonczonych na dzien sporzgdzenia
sprawozdania. W 39% postepowan podjete dziatania nie przyniosty pozytywnego dla
konsumentow rozstrzygniecia. Brak mozliwosci stwierdzenia powodzenia w pozostatym
zakresie wynika z faktu, iz 2% spraw nadal jest w toku, natomiast w kolejnym 1% skarg
odmowiono interwencji z uwagi na brak wifasciwosci miejscowej badz rzeczowej

Rzecznika w danej sprawie.
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B odmowa wszczecia

Wykres nr 3: Wynik zakonczonych postepowan prowadzonych w 2018 roku

Zrédfo: Opracowanie wtasne Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Tychach

Kazde 2z wystgpien zawiera propozycje polubownego zatatwienia sporu.
W przypadku braku mozliwosci rozstrzygniecia sprawy za posrednictwem biura
Rzecznika, czesS¢ spraw kierowanych jest na droge postepowania sgdowego przed
sgdem powszechnym bagdz przed Statym Polubownym Sagdem Konsumenckim przy
Inspekcji Handlowej lub tez przed sgdami polubownymi powotanymi przy innych

instytucjach swiadczgcych pomoc z zakresu ochrony intereséw konsumentéw.

3. Wspoltdzialanie z witasciwymi 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, Urzedem Regulacji Energetyki czy z Komisjg Nadzoru Finansowego m.in.
poprzez udziat w spotkaniach szkoleniowych, otrzymywanie wyjasnien bgdz materiatow

edukacyjnych, stanowigcych wsparcie w biezgcej pracy Rzecznika.

W roku sprawozdawczym Rzecznik Konsumentéw w Tychach, zgodnie z

wiasciwoscig rzeczowg przekazat innym wspotpracujgcym instytucjom, tj. Wojewddzkim
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Delegaturom Inspekcji Handlowych — 2 sprawy, Urzedowi Komunikacji Elektronicznej — 3
sprawy oraz Urzedowi Regulacji Energetyki - Koordynatorowi ds. negocjacji przy
Prezesie Urzedu Regulacji Energetyki — 1 sprawe. W 2 sprawach ztozono zawiadomienia

do Prokuratury o podejrzeniu popetnienia przestepstwa.

W roku 2018, 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.

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

W zakresie wskazanego uprawnienia w 2018 roku biuro Rzecznika przygotowato
dla konsumentéw 17 pozwow i innych pism procesowych. W wiekszosci, w 10
sprawach, pozwy dotyczyty reklamacji z tytutu rekojmi i gwarancji, natomiast pozostate 4

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 konsumentéw przewiduje element nacisku na przedsiebiorce w
postaci kary grzywny, w razie braku ustosunkowania sie do wystgpienia Rzecznika.
W przypadku bezczynnosci przedsiebiorcy Rzecznik moze wystgpic do sadu z
wnioskiem o ukaranie grzywng na zasadach i w trybie wynikajgcym z Kodeksu
postepowania w sprawach o wykroczenia. W 2017 roku w 12 sprawach wystgpiono
z wnioskami o ukaranie. Na dzieh sporzgdzenia sprawozdania 1 postepowanie zostato
wstrzymane. W kolejnych 7 sprawach Policja, na podstawie przekazanego materiatu
dowodowego, skierowata do sgddéw wnioski o ukaranie przedsiebiorcow. W 1 sprawie
ztozono wniosek o odstgpienie od ukarania przedsiebiorcy w zwigzku z zaspokojeniem
roszczen reklamacyjnych konsumenta. Pozostate sprawy nie znalazly swojego finatu w

roku sprawozdawczym.
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6. Dziatania o charakterze edukacyjno — informacyjnym

W roku sprawozdawczym kontynuowano realizacje cyklu zaje¢ z zakresu edukacji
konsumenckiej z uczniami tyskich szkét publicznych. W zaleznosci od zgtaszanego
zapotrzebowania na spotkania o tematyce konsumenckiej przez dyrektoréw i nauczycieli
placowek, Rzecznik przeprowadzit tagcznie 13 prelekcji w: | Liceum Ogdlnoksztatcgcym,
Il Liceum Ogolnoksztatcgcym i Il Liceum Ogolnoksztatcgcym w Tychach, TEB Edukacja
Sp. z o0.0., Szkole Podstawowej nr 10, Zespole Szkdét nr 4, Zespole Szkolno-
Przedszkolnym nr 1.

Tematyka zaje¢ 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 szkét.

Ponadto, w dniu 30 sierpnia 2018 roku w Domu Pomocy Spotecznej Wrzos w
Tychach odbyta sie prelekcja na temat praw konsumentoéw - seniorow. Spotkanie zostato
zorganizowane przez Fundacje ,KOPALNIA KREATYWNOSCI”, ktéra do projektu
,Bezpieczny Senior” zaprosita Miejskiego Rzecznika Konsumentow. Zaprezentowano
Seniorom informacje dotyczgce nieuczciwych praktyk stosowanych przez
przedsiebiorcow, zwtaszcza podczas prezentacji produktow czy w zwigzku z
zaproszeniami na rzekomo nieodptatne badania podstepnie potaczone ze sprzedazg
produktéw i ustug medycznych.

Rzecznik Konsumentéw przypomniata Seniorom o prawie do rezygnacji, a
Scislej odstgpienia od umow zawartych podczas pokazéw, a takze wowczas, gdy
podpiszg niechciang umowe z przedstawicielem firmy w swoim domu w terminie 14 dni
od dnia zawarcia umowy. Problem ten szczegdlnie dotyczy ustug
telekomunikacyjnych oraz dostaw pradu i gazu. Wyjasniono Seniorom, iz wielokrotnie
przedstawiciele niektorych firm kuszg osoby starsze wizjg nizszych rachunkow.
Jednoczesnie czestokro¢ podszywajg sie pod dotychczasowych dostawcow
wykorzystujgc ufno$¢ oséb starszych, podstepem sktaniajg do podpisania umowy z

innym przedsiebiorca.
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1. Whioski koncowe

Dokonujgc analizy skutecznosci podjetych przez Rzecznika dziatan, niezaleznie
od przyjetej formy interwencji, nalezy stwierdzi¢ zadowalajgcg skutecznos¢ na poziomie
58%.

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

niektorych przedsiebiorcoéw wystgpien rzecznika.

W roku sprawozdawczym tgczna ilo§é wszystkich porad i wystapien zmalata
w odniesieniu do roku ubiegtego z 4490 do 3443. Zmniejszenie ilosci skarg upatrujemy w
mozliwosci skorzystania przez konsumentéw z nieodptatnej pomocy prawnej, jak i
rozwojem procedury ADR i ODR. Utworzenie w ostatnim czasie nowych instytucji dla
poszczegoblnych sektorow rynku, jak np. Rzecznik Praw Pasazera Kolei czy tez Centrum
Polubownego Rozwigzywania Sporow dot. Zywnosci utworzony przez Polskg Federacje
Producentéw Zywnosci, z pewnoscig umozliwito konsumentom skorzystanie z
alternatywnych pozasgdowych form rozwigzywania sporow.

Nie bez znaczenia dla samodzielnosci klientdw pozostajg réwniez realizowane dziatania
edukacyjne zarowno przez rzecznikow, jak i inne podmioty dziatajgce w sferze ochrony
intereséw konsumentow.

Na niemalze identycznym poziomie ksztaltuje sie natomiast liczba wszczetych
postepowan przez Rzecznika (550 wystgpien). Oferta skierowana do konsumentéw
przez inne instytucje w zakresie mozliwosci uzyskania pomocy w wiekszosci obejmuje
jedynie nieodptatne poradnictwo. Zmiany w obszarze przedmiotu skarg to przede
wszystkim wzrost stopnia ztozonosci spraw, jak i wartosci przedmiotu sporu. Czestokrog,
sprawy wymagajg wiekszego zaangazowania pracownikéw biura rzecznika w ustalenie
stanu faktycznego sprawy, a w konsekwencji wydanie opinii i sugestii, co do dalszego
dziatania w sprawie.

W zwigzku z powyzszym, wielokrotnie poradnictwo okazuje sie niewystarczajgcg formag
wsparcia konsumentow, a jedyng skuteczng i wiasciwg metodg polubownego

zakonczenia sporu okazuje sie interwencja rzecznika.
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Wykres nr 4: llos¢ skarg w latach 2011 - 2018 roku

Zrédfo: Opracowanie wiasne Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Tychach

Czes¢ spraw znalazto swoj finat w interwencjach bezposrednich rzecznika,
polegajgcych na zorganizowaniu spotkan konsumentdéw z przedsiebiorcami, na ksztatt,
spotkan quasi mediacyjnych, podczas ktérych 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
nieprawidtowos$ci odnotowywanych na tyskim rynku w zakresie nieuczciwych zachowan

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

samodzielnego uzupetnienia.

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

zrealizowano ustawowe zadania rzecznika konsumentow.

Przypadajgce w roku biezgcym obchody 20 rocznicy powotania instytucji
rzecznikbw konsumentéw stanowig okazje do refleksji odnosnie ewolucji rynku
konsumenckiego.

Minione 20 lat to z pewnoscig okres szeregu zmian, rozwoju, wzmocnienia pozycji
konsumenta w europejskim, a w konsekwencji polskim porzadku prawnym. Na
przestrzeni dwoch dziesiecioleci zmianie ulegt sam rynek, zasady konkurencji, ale i
pojecie konsumenta.

Z calg pewnoscig obserwujemy wzrost konkurencji na rynku. Przedsiebiorcy
zmuszeni sg obecnie zabiegaC o uwage konsumenta. Kuszeni jestesmy juz nie tylko
ceng samego produktu, ale i dodatkowymi elementami oferty, jak chociazby przejrzysta,
wielokanatowg, zgodng z prawem procedurg reklamacyjng, ktéra nie wymaga nadmiernej
aktywnosci po stronie konsumenta. Oferty dotyczg takze sprawnej obstugi serwisowej,
nierzadko réwniez po okresie odpowiedzialnosci sprzedawcy bgdz gwaranta. To takze
korzystniejsze  od  uprawnien  ustawowych, uregulowania  (samoregulacje)
przedsiebiorcéw, np. co do wydtuzonego terminu na odstgpienie od umowy zawartej na
odlegto$¢ bagdz umozliwienie zwrotu towaru zakupionego w sklepie stacjonarnym.
Konkurencja wymusita réwniez na przedsiebiorcach uruchomienie nowych kanatow
dystrybucji i obstugi klienta. W zamian przedsiebiorcy mogg oczekiwaé lojalnego,
zadowolonego klienta, bedgcego najlepszg reklamg firmy. Przedsiebiorcy znajg takze
wyliczenia, zgodnie z ktorymi koszt utrzymania klienta jest siedem razy mniejszy od
kosztéw pozyskania nowego.

Obecny konsument to osoba aktywna, wyedukowana, zasadniczo racjonalnie

podejmujgca decyzje o wyborze produktu (bardziej spontaniczne sg jednak kobiety).
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Dzisiejszy kupujacy jest swiadomy szerokiej oferty na rynku. Poszukuje konkretnych,
zdefiniowanych doznan. Wie czego chce. Oczekuje okreslonych cech produktu czy
funkcjonalnosci.

Rynek konsumencki to z jednej strony pokolenia X, Y, Z, chcace kupi¢ szybko, bez
nadmiernych formalnosci, z kazdego miejsca, w kazdym czasie. To zwolennicy nowych
technologii, kupujgcy wielokanatowo. Z kazdym dniem rosnie liczba e-konsumentow.
Wedtug badan przeprowadzonych przez Izbe Gospodarki Elektronicznej, co pigty mtody
konsument chce by¢ aktywny w procesie tworzenia marki. Chciatby by¢ zaangazowany
zaréwno na etapie kreowania przez przedsiebiorce ofert, realizowania kampanii, ale i na
etapie tworzenia produktu. Za przyktad moze postuzy¢ jedna z ostatnich kampanii
producenta pewnej znanej marki obuwia sportowego, zakornczonej ogromnym sukcesem,
ktory umozliwit konsumentom samodzielne wykreowanie produktu w petni
odpowiadajgcego zindywidualizowanym potrzebom kupujgcego. Zainteresowany ma
mozliwo$¢ stworzenia wtasnego projektu obuwia, wyboru wielu elementéw, jak rodzaj
podeszwy, materiatu czy kolorystyki. Istnieje rowniez mozliwos¢ uzupetnienia stylizacji o
haft imienia lub inicjatéw uzytkownika.

Z drugiej strony, w zwigzku z potwierdzonym zjawiskiem starzenia sie
spoteczenstwa, znaczng grupe konsumentow stanowig osoby starsze. Wzrost statusu
materialnego Polakéw pozwolit seniorom na wiekszg aktywnos¢. tatwiejszy dostep do
ofert, systemy sprzedazy na odlegtos¢ i poza lokalem przedsiebiorstwa, sprzyjajg
decyzjom zakupowym. Ta szczegodlna, wrazliwa i ufna grupa konsumentéw, jakimi sg
osoby starsze to zarazem tatwiejszy kgsek dla nieuczciwych sprzedawcow. Wskazana
grupa spoteczna wymaga wiec wiekszej uwagi eksperckiej i spotecznej, w tym réwniez
intensyfikacji dziatan o charakterze edukacyjnym m.in. na temat praw i obowigzkéw
konsumentow, w szczegolnosci zagrozen.

Od lat pracownicy biura rzecznika w Tychach podejmujg dziatania zmierzajgce do
poprawy swiadomosci oséb starszych w zakresie prawa konsumenckiego. Aktywnosc¢ ta
obejmuje przede wszystkim codzienne poradnictwo konsumenckie, ale i spotkania
dedykowane seniorom.

W obecnej rzeczywistosci rzecznicy starajg sie wesprze¢ kazdg z grup
konsumentow. Na przestrzeni 20 lat rzecznicy na state wpisali sie w system instytuciji

dziatajgcych w zakresie ochrony intereséw konsumentow. Wzrosta rowniez swiadomosé
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konsumentéw, co do mozliwosci uzyskania pomocy prawnej u rzecznika. Z wyliczen
UOKIK wynika, ze co siédmy Polak korzystat juz ze wsparcia rzecznika.

Do rzecznika w Tychach na przestrzeni ostatnich kilkunastu lat wptyneto tgcznie
59.108 skarg. Udzielono 49.654 porad i informacji prawnych. W 9.454 sprawach
przeprowadzono postepowania wyjasniajgce, ktére w wiekszosci przypadkéw

zakonczyty sie pozytywnie dla konsumenta.

Zmiany prawa konsumenckiego generujg rowniez potrzebe zmiany uregulowan
dotyczacych instytucji rzecznika.

W mojej ocenie za cenng nalezatoby uznac inicjatywe powotania zastepcy
rzecznika. Instytucja zastepcy gwarantowataby ciggtosc pracy rzecznika. Obecnie, kazda
dtuzsza nieobecno$¢ rzecznika, bedgcego samodzielnym stanowiskiem w strukturze
organizacyjnej urzedu, moze stanowi¢ niebezpieczenstwo niewykonania zadan.

Za wartosciowg nalezy uznaC zmiane przepisow w zakresie jednoznacznego
okreslenia wiasciwosci miejscowej rzecznika. Brak przejrzystych uregulowan w tym
zakresie moze prowadzi¢ do powstania sporow kompetencyjnych.

Wartym zastanowienia pozostaje réwniez mozliwos¢ wytgczenia rzecznika od
udzialu w sprawie w przypadku kolizji, konfliktu interesbw bgdz uregulowanie wprost
uznaniowego charakteru decyzji rzecznika odnosnie wszczecia postepowania
wyjasniajgcego lub wstgpienia do postepowania sgdowego.

Rozszerzenie katalogu podmiotow uprawnionych do dostepu do akt spraw
indywidualnych w sektorze bankowym i ubezpieczeniowym o rzecznikdw konsumentow z
pewnos$cig uskutecznitoby nasze dziatania w tym zakresie. Obecnie, brak wgladu w
decydujgce dla sprawy dokumenty chronione tajemnicg bankowg bgdz ubezpieczeniows,
stanowi przeszkode dowodowg w pomysinym dla konsumenta rozstrzygnieciu sporu.

Ponadto, dgzgc do zwiekszenia skutecznosci postepowania ADR, by¢ moze, na
wzér postepowan w sektorze finansowym, nalezatoby rozwazy¢ obowigzkowy udziat

pozostatych podmiotéw w tej formie rozwigzywania sporow.

Co przyniesie kolejne 20 lat? Jak bedzie zmieniat sie Swiat i poszczegdlni
uczestnicy rynku? Juz dzis cenimy sobie wygode. Oczekujemy by otaczajgce nas
inteligentne sprzety podgzaty za naszym stylem Zzycia. ChcielibySmy by urzadzenia

odgadywaty nasze potrzeby czy nastroje. Juz dzi§ mozemy mieC na wyposazeniu

Strona 17 z 21

Miejski Rzecznik Konsumentéw
Urzad Miasta Tychy

Data wygenerowania dokumentu: 2024-11-21 12:48:12



http://bip.umtychy.pl/index.php?action=PobierzPlik&id=484100

Sprawozdanie z dziatalnosci za rok 2018

inteligentne telewizory uruchamiajgce sie na naszg komende gtosowg czy lodowke
rozpoznajgcq brak jajek czy jogurtu, sktadajgcg bez naszego udziatu zamowienie, a
potem samodzielnie ustalajgcg menu na nadchodzgcy dzien. Pytaniem pozostaje, kto
bedzie podmiotem odpowiedzialnym za podejmowane decyzje? Czy zostaniemy
catkowicie wytgczeni z procesu zawierania umow, zastgpieni przez boty? Czy prawo
nadgzy za zmianami? Z pewnoscig wszystko w naszych rekach, od nas zalezy czy

wygoda zwyciezy nad potrzebg samodzielnego kreowania rzeczywistoSci.
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Tabele dodatkowe zalecane przez UOKIK.

Tabela UOKIiIK nr 1: Udzielanie osobiscie i telefonicznie porad i informacji

prawnych w zakresie ochrony konsumentow.
Zrodfo: Opracowanie wtasne Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Tychach

_ c.warunkiumowy, | . .
a. rozwigzanie umowy bwad towardu niedomwolone d. nieuczciwe praktyki
odstapienie, wypowiedzenie, | Y ) . rynkowe, wady e.inne
L nienaleiyte wykonanie umowy| postanowienia .
wygasniecie czynnosci pr
umowne g
0
2| e 2| e 9 9 gl §
porady 8 |9 E|D|S(8 [Q[E|D|T]| O S |0 |9 e[S |99 <
Qo8| 20|52l L0552 § [Pa/2| 2|5 (2g 2|5 g
SE RS 35| B S e|E 35| E 35BS ey ety E
2Y2leflo|s|128s|e|a|s|28| 3 RY=2(2|:Y=|T|l3]|E| @
R N A A A R R A L AR A
S HHHEZ B S
Q Q Q
AREHHAR RN AR A
T (] T (] (] o T [V
a. art. Zywnosciowe 9 1 4 1
b. odziez i obuwie 50 29 370 1 1 5 5 457
c. meble, artykuty wyposazenia wnetrz,
utrzymania domu 7 4 29 169 8 1 2 240
d. urzadzenia gosp. domowego, urzadzenia
elektroniczne i sprzet komputerowy uon B B3 B | 4 2 2 429
e. samochody i Srodki transportu osobistego,
czesci i akeesoria 1 9 148 3 1 168
f. kosmetyki, Srodki czyszczace i konserwujace| 1| 1 of 1 1 10
g. produkty zwigzane z opiekg zdrowotna 4 1 B 2 3 3
h. art. rekreacyjne, zabawki i art. dla dzieci 1 3 U 3 1 2
i.inne 6 2 12 2 I 2 6 2
. 2wigzane z rynkiem nieruchomosci 5 1 23 1 1 31
k. biezaca konserwacja, utrzymanie domu,
drobne naprawy, pielegnacja 8 1 2 88
|. czyszczenie i naprawa odziezy i obuwia 8 1] 9
m. konserwacja i naprawa pojazdow i innych
Srodkow transportu pil pi}
n. finansowe 55 1 1 65| 4 1 8 3 2 89
0. ubezpieczeniowe 77 1 1 8l 1 1 %
p. pocztowe i kurierskie 1 14 4 1 2
r. telekomunikacyjne 5§ 7 ] B 1 5 7 2 194
s. transportowe 37 2 1 1 [}
t. turystykai rekreacja 3 1 7 2 2 8
u. sektor energetyczny i wodny 9 3} 1w 1 54 1] 2 3 1“1 9
urzadzenia gosp. Domowego, urzadzenia
elektroniczne i sprzet komputerowy 1 1
w. Zwigzane z opiekg i opieka zdrowotng 1 1 10 1 13
x. edukacyjne I 3 I 2 1 1 13
y.inne I 3 16 2 I 1 1 U 0 2 20 371 4 68
Suma koricowa 158 104 78 1 11722 78 6 4 1 8 1 39 200 21) 2 1) 2] 4 45 42| 2288
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Tabela UOKIiK nr 2: Udzielanie pisemnych porad i informacji prawnych w zakresie

ochrony konsumentow.
Zrédfo: Opracowanie wtasne Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Tychach

I ¢. warunki umowy,
a.rozwigzanie umowy ) —_ '
o . . o . niedozwolone | d. nieuczciwe praktyki rynkowe, wady .
odstapienie, wypowiedzenie, fpdy towardw Bienalezyte wykonanie umd o L. e.inne
o postanowienia czynnosci pr
wygasniecie ©
umowne g
0 0 ] D] o ] ) 0 a £
. . . ® [} c o} c [o} c [0} i 0
pisemne porady i informacje prawne < 0 g < ) £ 3 < 3 < ~u £ % < u ¥ X
N 3 2 N 3 e g’ N gJ N 8 g %" N 3 < o
v ® T v ® T 0 0 ) T o % v £
el b X el b X o 2 g9 el v X o el b £ 3
~ 3 o ~ o il ) ~ g ~ 3 0 ) ~ 3 5 "0
3 0 o 3 0 © 3 3 0 © 3 0 g
o © b [} © B £ o £ [ m 0 £ [ © 0
s | S la|zg | s |afle&|| & ||| & || c|%
st st E s E st ]| E
] @ o 1} o T T @ g
a. art. Zywnosciowe ) 1 3
b. odziez i obuwie ) l 11 l 1 138
c. meble, artykuty wyposazenia wnetrz,
utrzymania domu 1 l 15 31 b 1 1 62,
d. urzadzenia gosp. domowego, urzadzenia
elektroniczne i sprzet komputerow
prEEtiompUErony 1 o w1 1 1 13%
e. samochody i $rodki transportu
o0sobistego, czesci i akcesoria 1 25 3 29
. kosmetyki, Srodki czyszczace i
konserwujace 2 2
g. produkty zwigzane z opieka zdrowotng ) 2 5 2 1
h. art. rekreacyjne, zabawki i art. dla dzieci 2 7 4 13
i.inne 1 2 8 1 1 13
. 2wigzane z rynkiem nieruchomosci 3 2 2 7
k. biezgca konserwacja, utrzymanie domu,
drobne naprawy, pielegnacja 2 2|
|. czyszczenie i naprawa odziezy i obuwia 1 1
m. konserwacja i naprawa pojazdow i innych
Srodkow transportu 3 3
n. finansowe 1 2 16 3 4 1 1 2
0. ubezpieczeniowe 1 1 16 1 19
p. pocztowe i kurierskie 2 1 3
1. telekomunikacyjne 10 4 % 3 1 ) 4 [
s. transportowe 6 6|
t. turystykai rekreacja 5 5
u. sektor energetyczny i wodny 3 1 4 18 ) b 34
w. 2wigzane z opieka i opieka zdrowotng 2 3 5
x. edukacyjne 1 3 4
y. inne 1 3 2 1] 2 1 3 13
Suma koricowa 3 35 46 410 37 2 1 1 2 10 11 10 1 2 1 4 605
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Sprawozdanie z dziatalnosci za rok 2018

Tabela UOKIK nr 3: Wystapienia do przedsiebiorcéw w sprawie ochrony interesow
konsumentow.
Zrédfo: Opracowanie wtasne Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Tychach

a. rozwigzanie umowy b.wady towaréw ¢. warunki umowy, d. nieuczciwe
odstgpienie, wypowiedzenie,|  nienalezyte wykonanie  |niedozwolone postanowienia| praktyki rynkowe, S
wygasniecie umowy umowne wady czynnosci pr \§
wystapienia S
E
3 0 3 0® 0 ) © 3 a
Ty8| =5 SE|TuB| 23 §E|EuR|Tul| =B BE|E4E
sTE o3| o83 g o83 E fg| oF|:E
@ N o G N o = N| & N o - N
a. art. Zywnosciowe 2 2
b. odziei i obuwie 1 201 9 1 212
¢. meble, artykuty wyposazenia wnetrz, utrzymania
domu 2 6 3 28 3 42
d. urzadzenia gosp. domowego, urzadzenia
elektroniczne i sprzet komputerowy 1 6 2 65 8 1 1 1 85
e. samochody i srodki transportu osobistego, czesci
i akcesoria 1 12 2 15
f. kosmetyki, Srodki czyszczace i konserwujace 2 2
|g. produkty zwigzane z opieka zdrowotng 1 2 1 4
h. art. rekreacyjne, zabawki i art. dla dzieci 7 1 2 10
i.inne 4 1 5
j. zwigzane z rynkiem nieruchomosci 1 5 6
k. biezaca konserwacja, utrzymanie domu, drobne
naprawy, pielegnacja 19 19
|. czyszczenie i naprawa odziezy i obuwia 2 2
m. konserwacja i naprawa pojazdow i innych
Srodkow transportu 2 1 3
n. finansowe 6 2 1 9
0. ubezpieczeniowe 1 7 8
odzie i obuwie 1 1
p. pocztowe i kurierskie 2 2
r. telekomunikacyjne 15 5 3 27 2 10 62
s. transportowe 6 6|
t. turystykai rekreacja 2 1 28 31
u. sektor energetyczny i wodny 3 1 8 1 5 18
x. edukacyjne 2 1 2 1 6
Suma koricowa 27 22 9 436 29 1 3 2 5 15 1 550)

Sprawozdanie sporzadzita:

/- Katarzyna Szostak — Zjawiony
Miejski Rzecznik Konsumentow

Tychy, dnia 26 marca 2019 roku
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