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I.  Uwagi ogdlne o dziatalnosci Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Tychach
1. Podstawa prawna dziatania rzecznika

Aktem nadrzednym regulujgcym problematyke ochrony interesbw 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 pdzn. zm.) zaktada natomiast, ze ochrona praw konsumenta nalezy do

zadan powiatu.

W oparciu o przepisy wynikajgce z ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw z
dnia 16 lutego 2007 roku (t.j. Dz.U. z 2019 roku poz. 369 z pdzn. zm.) nalezy uznag, iz
podstawowym i nadrzednym celem rzecznika jest ochrona praw i interesow
konsumentow. Zadanie to realizowane jest miedzy innymi poprzez: zapewnienie
bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej; sktadanie wnioskéw w
sprawie stanowienia i zmiany przepisOw prawa miejscowego w zakresie ochrony
interesdw konsumentow; wystepowanie do przedsiebiorcéw w sprawach ochrony praw i
interesOw konsumentéw; wspotdziatanie z Prezesem Urzedu Ochrony Konkurencji i
Konsumentow, organami Inspekcji Handlowej, organizacjami konsumenckimi oraz

wykonywanie innych zadan okreslonych w ustawie lub w przepisach odrebnych.

Rzecznik moze réwniez wytacza¢ powoddztwa na rzecz konsumentow oraz wstepowac,
za ich zgoda, do toczgcego sie juz postepowania w sprawach o ochrone ich interesow.
Zobowigzany jest takze przekazywac na biezgco Prezesowi Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentow wnioski i sygnalizowac problemy dotyczgce ochrony konsumentéw, ktére

wymagajg podjecia dziatan przez organy administracji rzgdowej.

W sprawach o wykroczenia popetnione na szkode konsumentow rzecznik moze petni¢

funkcje oskarzyciela publicznego w rozumieniu przepiséw ustawy z dnia 24 sierpnia
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2001 roku kodeks postepowania w sprawach o wykroczenia (t.j. Dz. U. z 2019 r. poz.
1120, 1123, 1556, 1694.).

Ustawa kodeks postepowania cywilnego z dnia 17 listopada 1964 roku (t.j. Dz. U. z
2019 r. poz. 1460, 1469, 1495, 1649, 1655, 1798, 1802, 1818, 2070, 2089, 2128, 2217, z
2020 r. poz. 288.) stanowi 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 szczegétowego regulaminu
organizacyjnego samodzielnego stanowiska Miejskiego Rzecznika Konsumentow,

jest prowadzenie edukacji konsumenckie;.
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1. Strukturaiorganizacja biura rzecznika

1. Wojewddztwo

slaskie

2. Miasto/Powiat

Tychy

3. PRK/ MRK Miejski Rzecznik Konsumentow
4. Imie i nazwisko Rzecznika Katarzyna Szostak — Zjawiony
Konsumentéw

5. Wyksztatcenie (np. wyzsze Wyzsze prawnicze

prawnicze)

6. Funkcja Rzecznika Konsumentow
jest wykonywana w pelnym wymiarze
czasu pracy (1 etat). Prosze napisa¢
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¢ odpowiedniag odpowiedz.

- 3 etaty

- 1 etatu
- 9 etatu
- I etatu

- inne, np. dyzury

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW,
KTORZY ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7
8. Liczba dni/godzin w tygodniu, w
ktérych wykonywane sa 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 Konsumentow w ramach
dzialalnosci Rzecznika korzysta z
pomocy innych osob. Prosze napisaé
TAK lub NIE.

TAK

11. Liczba oséb, ktéra stale pomaga
Rzecznikowi Konsumentow w
wykonywaniu obowigzkow Rzecznika
(jesli liczba nie jest stata, to wpisa¢
srednig liczbe).
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2. Realizacja ustawowych zadan rzecznika

Schemat opracowania sprawozdania:

UMOWY
PORADY
ustual
| INFORMACJE PRAWNE

UMOWY NA ODLEGtOSC |
POZA LOKALEM
PRZEDSIEBIORSTWA

UMOWY
WYSTAPIENIA ustual

UMOWY NA ODLEGtOSC |
POZA LOKALEM
PRZEDSIEBIORSTWA

WSPOLDZIALANIE Z INNYMI
ORGANIZACJAMI

POWODZTWA CYWILNE

<
=
<
)
<
N

mal SPRAWY O WYKROCZENIA L WNIOSKI O UKARANIE

WYKEADY W SZKOtACH

mad EDUKACIA KONSUMENCKA

PRELEKCJE, 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 interesow konsumentéw

Forma udzielanych porad i informacji
W sprawach zwigzanych z ochrong praw iintereséw konsumentéw rzecznik oraz
pracownicy biura przyjmujg konsumentow osobiscie, codziennie, w petnym wymiarze
czasu pracy. Porady udzielane sg w formie ustnej, pisemnej badz w formie

elektronicznej, za posrednictwem platformy ePuap.

Ewidencja
Skargi rejestrowane sg w formie papierowej oraz elektronicznej w podziale na
nastepujgce kategorie: porady prawne, pomoc w sporzgdzeniu pisma, 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. Kazda zgtaszana przez konsumenta skarga

odnotowywana jest rowniez na formularzu notatki stuzbowe;.

Zakres pomocy
Podczas spotkania pracownicy Wydziatu przedstawiajg konsumentom prawne
mozliwosci rozwigzania zgloszonego problemu, analizujg zasadnos¢ skargi,
wskazujg konsumentom witasciwe instytucje $wiadczgce rowniez pomoc w zakresie
ochrony ich intereséw badz instruujg skarzgcych przy sporzadzaniu réznego rodzaju

pism.

Bezptatna porada i informacja prawna obejmuje rowniez pomoc w sporzadzaniu
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. sporzgdzania zgtoszen reklamacyjnych, odwotan od decyzji
przedsiebiorcow, oswiadczen o odstgpieniu od uméw zawieranych na odlegtos¢ lub poza
lokalem przedsiebiorstwa. Niezwykle pomocne sg wiec stosowane od diuzszego czasu

wzory i formularze, ktére w praktyce znacznie przyspieszajg postepowanie.

W zwigzku z faktem, iz do biura rzecznika zgtaszajg sie w duzej mierze osoby starsze

badz nieporadne zyciowo, pomoc w zakresie zredagowania wystgpien do
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przedsiebiorcow lub wskazania precyzyjnej instrukcji dalszego postepowania

okazuje sie by¢ konieczna.

Statystyka
Realizujgc obowigzek wykonywania bezptatnego poradnictwa konsumenckiego
i informacji prawnej Miejski Rzecznik Konsumentow w Tychach udzielit w roku ubiegtym
2.495 porady (w roku 2018 — 2.893 porady). Pomimo mniejszej ilosci udzielonych
porad, w poréwnaniu do roku ubiegtego, ich struktura przedstawia sie niemalze

identycznie.

Przedmiot porad i informacji prawnych
Niezmiennie od wielu lat najczesciej zgtaszane skargi konsumentéw dotyczyty
niewykonania bgdz nienalezytego wykonania uméw sprzedazy odziezy i obuwia, sprzetu
RTV i AGD, motoryzacji czy wyposazenia mieszkania. W zakresie jakosci i zakresu
Swiadczonych ustug =zapytania dotyczyly gtéwnie ustug telekomunikacyjnych,

finansowych, turystycznych oraz ubezpieczeniowych.

Struktura porad ustnych
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Wykres nr 1: Przedmiot porad ustnych na przestrzeni 2019 roku

Zrédfo: Opracowanie wtasne Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Tychach
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Struktura porad pisemnych
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Wykres nr 2: Przedmiot porad pisemnych na przestrzeni 2019 roku
Zrédto: Opracowanie wiasne Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Tychach
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Wykres nr 3: llosé porad prawnych w latach 2011-2019

Zrédfo: Opracowanie wtasne Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Tychach
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porady ustne 1940
w lokalu/ bez znaczenia 1640
poza lokalem 87
na odlegtos¢ 176
informacje ogolne 1
inne (niekonsumenckie) 34

porady pisemne 555
w lokalu/ bez znaczenia 404
poza lokalem 66
na odlegtosé 82
informacje ogdlne 0
inne (niekonsumenckie) 3

Tabela nr 1: Struktura udzielonych porad w 2019 roku

Zrédto: Opracowanie wiasne Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Tychach

Analizujgc zgromadzone dane pod kgtem ilosci udzielanych porad i informacji prawnych

na przestrzeni dwunastu miesiecy 2019 roku sredniomiesiecznie odnotowano 255

skarg, co stanowi srednio 12 porad udzielnych przez pracownikow kazdego dnia.

miesiac puo;te;]dey porady pisemne | wystgpienia |RAZEM
Styczen 205 45 58 308
Luty 151 42 42 235
Marzec 150 41 60 251
Kwiecien 122 42 38 202
Maj 136 54 46 236
Czerwiec 139 48 37 224
Lipiec 152 49 41 242
Sierpien 214 51 40 305
Wrzesien 168 39 43 250
pazdziernik 202 53 53 308
Listopad 156 41 72 269
Grudzien 145 50 33 228
SUMA 1940 555 563 3058

Tabela nr 2: llosé skarg na przestrzeni dwunastu miesiecy

Zrédfo: Opracowanie wlasne Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Tychach
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Wykres nr 4. llosé skarg na przestrzeni dwunastu miesiecy

Zrédto: Opracowanie wiasne Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Tychach

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

Forma interwencji
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¢ wystarczajace.
W przypadku braku mozliwosci porozumienia sie z profesjonalistg we wskazanej formie,
konieczne jest wystgpienie rzecznika z oficjalnym pismem i wszczecie postepowania

wyjasniajgcego.

Tres¢ wystgpienia
Kazde z wystgpien do przedsiebiorcy zawiera propozycje polubownego zafatwienia
sporu. W przypadku braku mozliwosci rozstrzygniecia sprawy za posrednictwem biura
rzecznika, czesc spraw kierowanych jest na droge postepowania sgdowego przed sgdem
powszechnym badz przed Statym Polubownym Sgdem Konsumenckim przy Inspekcji
Handlowej lub tez przed sgdami polubownymi powotanymi przy innych instytucjach

Swiadczgcych pomoc z zakresu ochrony interesow konsumentow.
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Przedsigbiorca kazdorazowo informowany jest rowniez o skutkach braku
ustosunkowania sie do tresci wystgpienia. Bezczynno$¢ w tym zakresie stanowi bowiem

wykroczenie i moze grozi¢ wszczeciem postepowania sgdowego oraz karg grzywny

Spotkania quasi mediacyjne
W sprawach, w ktérych istnieje wola porozumienia stron w formie kontaktu
bezposredniego, istnieje mozliwos¢ zorganizowania spotkania w biurze. Dotychczas
wiekszo$¢ ze spotkan zakonczyta sie zawarciem ugody, uwzgledniajgcej interesy

obustron.

Przedmiot wystgpien
Podobnie do struktury porad, skfadane przez konsumentow wnioski o interwencje
rzecznika dotyczyly niewykonania bagdz nienalezytego wykonania uméw sprzedazy
odziezy i obuwia, sprzetu RTV i AGD oraz wyposazenia mieszkania. Co do jakosci i
zakresu sSwiadczonych ustug zapytania dotyczyly gtéwnie ustug transportowych,
przewozowych, finansowych, ubezpieczeniowych, turystycznych oraz

telekomunikacyjnych.

Struktura wystgpien
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Wykres nr 5: Przedmiot wystgpien na przestrzeni 2019 roku

Zrédfo: Opracowanie wtasne Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Tychach
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Statystyka
W roku sprawozdawczym rzecznik skierowat tgcznie 563 wystagpien do przedsiebiorcow,
podczas, gdy w roku ubiegtym wszczeto 550 postepowan.

WYSTAPIENIA
800 750
714
700
600 563
553 558 550

521 519 530
500
400
300
200
100

0
2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019

Wykres nr 6: llosé wystapien w latach 2011-2019

Zrédto: Opracowanie wtasne Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Tychach

wystgpienia

w lokalu/ bez znaczenia

poza lokalem
na odlegtos¢

Tabela nr 3: Struktura wystgpien wg miejsca zawarcia umowy w 2019 roku

Zrédfo: Opracowanie wlasne Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Tychach

Skutecznosé
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Ponownie zadowalajgcy jest wynik prowadzonych postepowan. W  roku
sprawozdawczym interwencje doprowadzity do polubownego zakonczenia sporu z
przedsiebiorca w 56% spraw zakonczonych na dzien sporzgdzenia sprawozdania. W
40% postepowan podjete dziatania nie przyniosty pozytywnego dla konsumentéw
rozstrzygniecia. 4% spraw nadal jest w toku, natomiast w kolejnym 1% skarg odmowiono

interwencji z uwagi na brak wtasciwosci miejscowej bgdz rzeczowej rzecznika.

m

= Negatywnie = Pozytywnie W toku

Wykres nr 7. Wynik zakonczonych postepowan prowadzonych w 2019 roku

Zrédto: Opracowanie wiasne Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Tychach

3. Wspoldziatanie z wlasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentow, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi

Wspoélpraca
W roku objetym niniejszym sprawozdaniem kontynuowano dotychczasowg wspotprace z
Prezesem Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow, Urzedem Komunikaciji
Elektronicznej, Urzedem Regulacji Energetyki czy z Komisjg Nadzoru Finansowego m.in.
poprzez udziat w spotkaniach szkoleniowych, otrzymywanie wyjasnien bgdz materiatéw

edukacyjnych, stanowigcych wsparcie w biezgcej pracy rzecznika.

Przekazanie
Zgodnie z wtasciwoscig rzeczowg przekazano innym wspotpracujgcym instytucjom, tj.
Wojewddzkim Delegaturom Inspekcji Handlowych — 2 sprawy, innym rzecznikom zgodnie
z wtasciwoscig miejscowg — 3 sprawy. W 3 sprawach ztozono zawiadomienia do
prokuratury o podejrzeniu popetnienia przestepstwa.
Zawiadomienia
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W roku 2019, ztozono réwniez 6 zawiadomien do UOKIK w sprawie podejrzenia
stosowania przez przedsiebiorcow we wzorcach postanowien wpisanych do rejestru tzw.
-Klauzul niedozwolonych” lub stosowania nieuczciwych praktyk rynkowych.

W dwoch sprawach Prezes Urzedu wszczagt postepowania wyjasniajgce. W kolejnej
odméwiono przeprowadzenia postepowania ze wzgledow formalnych (przedsiebiorca
zakonczyt dziatalno$¢ gospodarczg). Jedna sprawa zostata wstrzymana na etapie
postepowania rzecznika. W pozostatych sprawach otrzymaliSmy zapewnienie Prezesa
UOKIK o prowadzonych dziataniach monitorujgcych, ktére w przysziosci moga

doprowadzi¢ do wszczecia postepowan.

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

W zakresie wskazanego uprawnienia w 2019 roku przygotowano dla konsumentow 21
pozwow i innych pism procesowych. Czes¢ spraw dotyczyto nienalezytego wykonania
ustug turystycznych, remontowo - budowlanych oraz reklamacji towarow. Pomoc
rzecznika  polegata  roéwniez  na przygotowaniu konsumentom szeregu
sprzeciwéw/zarzutow w sprawach finansowych, zmierzajgcych do renegocjacji umow
pozyczek i kredytéw badz zawarcia ugody.

Powtarzaty sie réwniez powddztwa z zakresu rozliczenia uméw sprzedazy zawartych w

trybie poza lokalem przedsigbiorstwa, na tzw. pokazach.

5. Wystepowanie w sprawach o wykroczenia popetnione na szkode konsumentéw

Podstawa prawna
Brak ustosunkowania sie przez przedsiebiorce do tresci wystgpienia rzecznika stanowi
wykroczenie z art. 114 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw z 16 lutego 2007
roku.
Bezczynnos¢ profesjonalisty w tym zakresie stanowi podstawe ztozenia przez rzecznika
do sadu wniosku o ukaranie przedsiebiorcy karg grzywny na zasadach i w trybie

wynikajgcym z Kodeksu postepowania w sprawach o wykroczenia.

Rozwiagzanie posrednie
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W zwigzku z faktyczng przeszkodg formalng w postaci braku mozliwosci uzyskania przez
rzecznika wszelkich wystarczajgcych danych o przedsiebiorcy, umozliwiajgcych ztozenie
do sgdu wniosku o ukaranie, w pierwszej kolejnosci, w ramach pomocy prawnej, rzecznik
wnosi o0 przestuchanie przedsigbiorcy przez policje.

W wiekszos$ci przypadkow, dziatania policji okazujg sie by¢ wystraczajgce do osiggniecia
celu postepowania rzecznika, tj. uzyskania wyjasnien przedsiebiorcy, a nie rzadko do

zakonczenia postepowania wyjasniajgcego z korzyscig dla konsumenta.

Statystyka
W 2019 roku w 7 sprawach wystgpiono z wnioskami o ukaranie. Na dzien sporzgdzenia
sprawozdania uzyskano 2 wyroki skazujgce przedsiebiorcéw na kare grzywny. W 4
sprawach postepowanie sgdowe jest w toku. Natomiast w 1 sprawie ztozono wniosek

na policje o przestuchanie przedsiebiorcy, ktéry nadal jest procedowany.

6. Dziatania o charakterze edukacyjno — informacyjnym

Edukacja szkolna
W roku sprawozdawczym kontynuowano realizacje cyklu zaje¢ z zakresu edukacji
konsumenckiej z uczniami tyskich szkét publicznych.
Przeprowadzono tgcznie 13 spotkan (26 godzin) o tematyce konsumenckiej w: | Liceum
Ogolnoksztatcgcym, I Liceum Ogodlnoksztatcgcym, Szkole Podstawowej nr 10,
Zespotach Szkoétnr 2,41 7.
W zaleznosci od oczekiwan uczestnikow, spotkanie przybiera forme prelekcji bgdz
warsztatow.
Tematyka zaje¢ kazdorazowo uzgadniana jest z organizatorem spotkan, czasem
podporzgdkowana programowi szkolnemu, w szczegodlnosci dotyczy sprzedazy
konsumenckiej, zawierania umow na odlegtos¢ i poza lokalem przedsiebiorcy. W ramach
prowadzonych zaje¢ rozpowszechniane sg ulotki informacyjno — edukacyjne, znajdujemy
czas na wyjasnienie biezgcych watpliwosci z zakresu ochrony praw konsumentow

zgtaszanych zarowno przez ucznidw, jak i nauczycieli szkot.

Publikacje na stronie internetowej rzecznika
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Za wazny element edukacyjny uznaje informacje publikowane na stronie internetowej
rzecznika: konsument.umtychy.pl.

Pracownicy biura doktadajg staran, aby zamieszczane artykuty odpowiadaty aktualnym
zjawiskom rynkowym i potrzebom konsumentow. Prezentowana wiedza zapewnia
mozliwos¢ uzyskania szybkiej i precyzyjnej informacji odnosnie koniecznych dziatan w
ramach réznego rodzaju procedur reklamacyjnych, na ich poszczegdlnych etapach.

Duzg popularnoscig cieszg sie udostepnione wzory pism do pobrania i samodzielnego
uzupetnienia.

W roku sprawozdawczym na stronie rzecznika zamieszono tgcznie 16 artykutow.

Publikacje prasowe

W 2019 roku opublikowano 4 wywiady prasowe. Dwa z nich zamieszczono na famach
lokalnej prasy Twoje Tychy. Pierwsza z publikacji dotyczyta stosowania przez
przedsiebiorcow klauzul abuzywnych we wzorcach wykorzystywanych w obrocie
konsumenckim. Drugi artykut ,Rzecznik jak adwokat” przyblizat instytucje rzecznika,
wskazujgc konsumentom w jakich obszarach moga liczy¢ na jego wsparcie.

Realizujgc zadania edukacyjne rzecznik udzielit rowniez 2 wywiadéw telefonicznych —
dziennikarzom Nowe Info i Dziennika Zachodniego, wykorzystanych kolejno w

publikacjach prasowych.

Pozostale dziatania edukacyjne

e Kampania Poznaj swojego kontrahenta
Dostrzegajgc potrzebe zwiekszenia uwagi spotecznej oraz intensyfikacji dziatan o
charakterze edukacyjnym dotyczgcych szczegolnej grupy konsumentow, jakg sg osoby
starsze, rzecznik wspart akcje Polskiego Stowarzyszenia Sprzedazy Bezposredniej
i Federacji Konsumentéw realizowanej pod patronatem Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentdéw pod hastem Poznaj swojego kontrahenta.
Celem kampanii byto przeciwdziatanie nieuczciwym praktykom rynkowym stosowanym
podczas pokazow na rynku sprzedazy bezposrednie;j.
Zdarza sie, ze podczas spotkan konsumenci, najczesciej osoby starsze, poddawani sg
manipulacjom. Przedsiebiorcy wykorzystujg ich ufnos¢ i zapraszajg na spotkania pod
pretekstem przeprowadzenia bezptatnego badania, wystepdéw kabaretowych albo

prezentacji kulinarnej z degustacjg. Ukrywany jest tym samym rzeczywisty, handlowy cel
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spotkania. Bywa, ze konsumenci wprowadzani sg w btad, co do faktycznych wiasciwosci
oferowanych produktow, czasem wmawia sie im zly stan zdrowia, wskazujgc
jednoczesnie na jedyne remedium, w postaci oferowanych towaréw. Konsumenci
wychodzg z takich spotkan z drogim kompletem garnkéw, urzgdzeniem do
magnetoterapii czy umowa na pakiet ustug pseudomedycznych.

Prezentacje majg najczesciej miejsce w wynajetych salach, np. w hotelach,
restauracjach, domach weselnych, ale takze w sanatoriach, a nawet szkotach czy
szpitalach.

Dziatania rzecznika polegaly na udostepnieniu przedsiebiorcom na stronie internetowe;j
rzecznika materiatdw informacyjnych oraz na skierowaniu pisma rzecznika do
najwiekszych przedsiebiorcéw dziatajgcych na rynku lokalnym $wiadczgcych ustugi
komercyjnego wynajmu lokali.

W przekazanych materiatach zwracano uwage, ze brak zachowania szczegdinej
ostroznosci przy wynajmowaniu pomieszczenia na wydarzenia o charakterze handlowym
moze by¢ nie tylko nieetyczny, ale przede wszystkim stanowi¢ przyzwolenie na

stosowane nieuczciwe praktyki i naduzycia.

e Kampania rzecznika Rodzicu! Sprawdz tres¢ umowy zawartej z

prywatnym przedszkolem lub ztobkiem

Podczas tej akcji edukacyjnej dziatania rzecznika skierowane byty do rodzicow
zawierajgcych umowy z wifascicielem prywatnego przedszkola lub ztobka. Polegaty w
szczegolnosci na analizie przez pracownikdéw biura wzorca pod kgtem ewentualnego
zawarcia w nim klauzul niedozwolonych.

Informacje przekazywane rodzicom miaty na celu uswiadomienie im, ze w relacji z
wiascicielem przedszkola badz Ziobka posiadajg status konsumenta, a zatem sg

szczegOlnie chronieni przez obowigzujgce przepisy.

Publikacje na stronie rzecznika informujgce o prowadzonej akcji zawieraly réwniez
materiaty pomocne przedsiebiorcom w postaci odniesienia do Raportu z kontroli wzorcow

umownych stosowanych przez przedszkola niepubliczne przygotowanego przez UOKIK.

e Dzien Seniora w ZUS
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Na zaproszenie przedstawicieli Oddziatu ZUS w Tychach w dniu 16 pazdziernika 2019
roku pracownicy biura wzieli udziat w akcji edukacyjnej skierowanej do seniorow.
Podczas spotkania konsumenci mogli liczy¢ na uzyskanie bezptatnej porady i informacji
prawnej z zakresu prawa konsumenckiego oraz otrzymanie ulotek informacyjnych.

Obok rzecznika do akcji przytaczyta sie rowniez Policja i Uniwersytet Trzeciego Wieku w

Tychach.

e Ulotka edukacyjna
W roku sprawozdawczym rzecznik opracowat ulotke informacyjng Jestes konsumentem.
Masz swoja prawa. Tres¢ ulotki przybliza konsumentom instytucje rzecznika i zakres
spraw, z ktérymi mozna zwrécic sie o pomoc. Zawiera réwniez informacje o
podstawowych uprawnieniach konsumentéw, zasadach i terminach obowigzujgcych w

ramach procedur reklamacyjnych.

3. Whnioski koncowe

Dokonujgc analizy skutecznosci podjetych przez rzecznika dziatan, niezaleznie od
przyjetej formy interwencji, nalezy stwierdzi¢ zadowalajgcg skutecznos$¢ na poziomie
56%.

W roku sprawozdawczym {aczna ilos¢ wszystkich porad i wystgpien zmalata
w odniesieniu do roku ubiegtego z 3443 do 3058.

Zmniejszenie ilosci skarg upatrujemy w mozliwosci skorzystania przez konsumentéw z
nieodptatnej pomocy prawnej, jak i rozwojem procedury ADR i ODR, jako alternatywnej
pozasgdowej formy rozwigzywania sporow.

Za niezwykle wazng uznaje role realizowanych przez rzecznika dziatan
edukacyjnych, nie tylko w formie publikacji i ulotek, ale coraz czestszych spotkan
bezposrednich z konsumentami. Z catym przekonaniem przyczyniajg sie one do

zwiekszenia samodzielnosci konsumentow.
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Wykres nr 8: llo$é skarg w latach 2011 - 2019 roku

Zrédto: Opracowanie wiasne Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Tychach

Odnotowano natomiast wzrost (najwyzszy od 4 lat) liczby interwencji rzecznika -
563 wystapien. Oferta skierowana do konsumentéw przez inne instytucje w zakresie
mozliwosci uzyskania pomocy w wiekszosci nadal obejmuje jedynie nieodptatne
poradnictwo.

Ponownie odnotowuje wzrost stopnia ztozonosci spraw, jak i wartosci przedmiotu sporu.
Sprawy wymagajg wiekszego zaangazowania pracownikéw biura rzecznika w ustalenie

stanu faktycznego sprawy.

Wzrost odnotowano rowniez w przedmiocie ilosci przygotowanych przez rzecznika
pozwoOw i innych pism procesowych - 21.

Dostrzegamy potrzebe wiekszego wsparcia konsumentow w tym obszarze.
Skomplikowana procedura sgdowa, niestabilno$¢ prawa, znaczne zmiany legislacyjne w
postepowaniu cywilnym, stanowig realne utrudnienie dla konsumentéw w samodzielnegj

realizacji uprawnien procesowych.

Nalezy réwniez wspomnie¢ o faktycznych utrudnieniach po stronie rzecznika w realizacji

tego zadania. Niedostateczna ilos¢ szkolen, brak budzetu i niejednolite orzecznictwo w
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przedmiocie kosztéw procesu (obawa obcigzenia nimi rzecznika) z pewnos$cig nie

pozostajg bez wptywu na podejmowanie przez rzecznikdw czynnosci procesowych.

Wykonanie zadania z zakresu prowadzenia edukacji konsumenckiej odnotowano na
zadowalajgcym poziomie. W roku sprawozdawczym rzecznik nie tylko chetnie
uczestniczyt w kampaniach edukacyjnych realizowanych z inicjatywy innych podmiotéw,

ale rowniez byt inicjatorem szeregu dziatah wiasnych, opisanych szczegétowo powyzej.

Udokumentowana statystyka wyszukiwania strony rzecznika, jak i odwiedzin witryny,
potwierdza ogromne zainteresowanie konsumentéw publikacjami pracownikow biura.
Dane te Swiadczg o zapotrzebowaniu na rzetelne informacje z zakresu ochrony praw
konsumentow. Potwierdzajg rowniez stuszno$¢, a przede wszystkim skuteczno$c,

wybranej przez nas drogi komunikacji.

Rokrocznie sygnalizujemy zapotrzebowanie na zwiekszenie dostepu do szkolen,
ktére z pewnoscig uskutecznityby prace rzecznikbw. W zwigzku z utrudnieniami natury
finansowej, rozwigzaniem bytyby szkolenia online. Taka forma umozliwitaby dotarcie do
wiekszej liczby zainteresowanych bez jednoczesnego obcigzenia budzetéw

poszczegolnych jednostek.

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

zrealizowano ustawowe zadania rzecznika konsumentow.
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Tabele dodatkowe zalecane przez UOKIK.

Tabela UOKIK nr 1: Udzielanie osobiscie i telefonicznie porad i informacji prawnych w zakresie ochrony konsumentéw.
Zrédfo: Opracowanie wiasne Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Tychach

a. rozwigzanie umowy
odstgpienie,

wypowiedzenie,

b. wady towaréw

nienalezyte wykonanie

. warunki umowy,

niedozwolone
postanowienia

d. nieuczciwe praktyki

rynkowe, wady czynnosci pr

f umowy
wygasniecie umowne ©
3
<)
(5]
. 'S
pisemne ustne 0 Q| E 0 9 S 0 Q| E 0 2 S =
Lol 2|2 S s 2| 2 Lol o2 Sa| 2 2 g
s |2 S| & £ S| |2 =5 & | £ 3
£33 B| 2 S 3| T - o3| T | = < 5 o )
& 2| R 2 2| R o8 2|8 i 2 8
z N =13 z N £ & z N =1 8 2N = | 8
© 0 o © 0 o © 0 o © 0 o
a. art. zywnosciowe 1 1 7 1 8 3 3 2 14
b. odziez i obuwie 30 23| 2 55 308 315 1 1 2 1 6 379
c. meble, artykuty
wyposazenia wnetrz,
utrzymania domu 11 6| 30 47 155 11 3| 169 1 217
d. urzadzenia gosp.
domowego, urzadzenia
elektroniczne i sprzet
komputerowy 6 14| 15 35 350 20 1| 371 1 1 2 409
e. samochody i srodki
transportu osobistego,
czesci i akcesoria 6 8 14 127 6 133 147
f. kosmetyki, srodki
czyszczace i konserwujgce 1 1 2 1 1 2 4
g. produkty zwigzane z
opieka zdrowotng 1 1] 12 14 11 1| 12 1 1 28
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h. art. rekreacyjne, zabawki
i art. dla dzieci 4 4 13 7 20 24
i.inne 2 2 4 15 4 19 23
k. biezgca konserwacja,
utrzymanie domu, drobne
naprawy, pielegnacja 4 2 6 57 57 63
I. czyszczenie i naprawa
odziezy i obuwia 1 1 3 3 4
m. konserwacja i naprawa
pojazddéw i innych Srodkéw
transportu 28 28 1 29
n. finansowe 16 2 18 46 4 50 2 7 4 11 81
0. ubezpieczeniowe 1 1 2 64 1 65 67
p. pocztowe i kurierskie 7 3 10 10
r. telekomunikacyjne 13 5| 3 21 109 8 117 1 1 1 6 145
s. transportowe 46 1 47 4 5 52
t. turystyka i rekreacja 2 4 6 63 3 66 1 1 1 2 75
u. sektor energetyczny i
wodny 11 2| 6 19 30 33 5 5 1 2 59
W. zZwigzane z opiekg i
opieka zdrowotna 1 1 7 1 8 10
x. edukacyjne 4 4 4 4 10
y.inne 1 11 2 13 2 1 2 21
Suma koncowa 157

110| 75| 73| 258 | 14838 | 81 7 26 29 18 16 39 1905
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Tabela UOKIK nr 2: Udzielanie pisemnych porad i informacji prawnych w zakresie ochrony konsumentow.
Zrodfo: Opracowanie wiasne Miejskiego Rzecznika Konsumentow w Tychach

a. rozwigzanie umowy

e b.wady towaréw c. warunki umowy, . . .
odstgpienie, . . . . d. nieuczciwe praktyki
. . nienalezyte wykonanie niedozwolone L
wypowiedzenie, L rynkowe, wady czynnosci pr
s . umowy postanowienia umowne
wygasniecie ©
S
()
(8]
dviinf . 'S
porady i informacje prawne = NS} £ = 0 = o| W £ @ NS) £ =2
Sc| 8| g Sc| 8| 2 Sc| 8| 3 Sc| 3| s o
T 8| L TR ¥ 2 S8 ¥ 2 T 9 & £ £
= = = ) x O = o x O = o x O = [¢)
o T ° = oD ° = o ®| © = o @ Be] = 0
- N o © = = o © = N (e] © = K o 2
2 © S S o @© S S o @© P B N © S
©c 9 = (% ©c 9 = o © O c % © O S o
o) o) o o) o) o 0 o) o 0 o) 7)
a. art. zywnosciowe 1 1 2 2 1 1 4
b. odziez i obuwie 3| 13 16 90 7 97 1 1 2 2 2 4| 119
c. meble, artykuty wyposazenia
wnetrz, utrzymania domu 2 3 26 31 40 4 1| 45 1 1 77

d. urzadzenia gosp. domowego,
urzadzenia elektroniczne i
sprzet komputerowy 2 5 9 16 55 8 1 64 1 1 1 1| 82
e. samochody i srodki
transportu osobistego, czesci i

akcesoria 1 1 2 23 3 26 1 1| 29
f. kosmetyki, srodki czyszczace i

konserwujace 1 1 1 1 2
g. produkty zwigzane z opieka

zdrowotna 1 2 12 15 4 4 2 2| 21
h. art. rekreacyjne, zabawki i

art. dla dzieci 1 1 5 3 8 1 1| 10
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i.inne 2 2 3 1 4 6
j. zwigzane z rynkiem
nieruchomosci 1 1 1 1 1 1 1 1 4

k. biezgca konserwacja,
utrzymanie domu, drobne

naprawy, pielegnacja 2 1 1 4 15 15 1 1 20
l. czyszczenie i naprawa odziezy
i obuwia 1 1 1

m. konserwacja i naprawa
pojazddéw i innych Srodkéw

transportu 7 7 7
n. finansowe 5 1 6 12 1 13 4 4 2 2 4| 27
0. ubezpieczeniowe 3 1 4 13 13 17
p. pocztowe i kurierskie 5 1 6 6
r. telekomunikacyjne 20 5 3 28 27 1 28 3 3| 59
s. transportowe 6 6 6
t. turystyka i rekreacja 2 2 4 6 1 7 2 2| 13
u. sektor energetyczny i wodny 2 7 9 8 8 3 3 1 1| 21
w. zwigzane z opieka i opieka

zdrowotna 4 4 1 1 1 1 6
x. edukacyjne 1 1 2 2 1 2 3 6
y. inne 2 2 5 2 7 9
Suma koncowa 47| 38| 59 144 333| 31 3| 367 14 4 18 10 9 4| 23| 555
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Tabela UOKIK nr 3: Wystapienia do przedsigbiorcow w sprawie ochrony intereséw konsumentow.
Zrédfo: Opracowanie wiasne Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Tychach

a. rozwigzanie umowy

odstapienie b. wady towaréow c. warunki umowy, d. nieuczciwe praktyki
. ! nienalezyte wykonanie niedozwolone rynkowe, wady czynnosci
wypowiedzenie, L
L umowy postanowienia umowne pr
wygasnigcie g
o
(5]
- 'S
w ieni 3 3 : q
ystapienia N 9 = N 9 S o e S o @ £ -
o g 0 @ o g 0 0 o g 0 D o g 0 D o
~c > @© ~c 5 @© ~c ) @© —~c > ¢ £
Sco| | & So| | 3§ So| | 3§ S0 o | S =
s N| 3T = s N| T = s N| T = s N 5 =
S ® <) S S ® <) S $® <) S $® 5] g
— C © o —_ C © o — C © o —_ C o o
=z N c o = N c o = N c o = N c o
© ° o © o o ] o 8) © 2 o
b. odziez i obuwie 5 5 182 4 186 191

c. meble, artykuty wyposazenia
wnetrz, utrzymania domu 5 2 5 12 42 8 1 51 1 1 64
d. urzadzenia gosp. domowego,

urzadzenia elektroniczne i sprzet

komputerowy 2 2 4 62 9 71 1 1 76
e. samochody i srodki transportu

osobistego, czesci i akcesoria 1 2 3 8 8 11
f. kosmetyki, srodki czyszczace i

konserwujace 1 1 1
g. produkty zwigzane z opieka

zdrowotna 2 1 3 5 1 6 9
h. art. rekreacyjne, zabawki i art. dla

dzieci 2 2 3 1 4 6
i.inne 3 3 3
j. zwigzane z rynkiem nieruchomosci 1 1 3 1
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k. biezgca konserwacja, utrzymanie

domu, drobne naprawy, pielegnacja 3 3 17 17 20
|. czyszczenie i naprawa odziezy i

obuwia 1 1 1
m. konserwacja i naprawa pojazddéw i

innych srodkéw transportu 3 3 3
n. finansowe 3 3 7 7 14 14 1 1 25
0. ubezpieczeniowe 1 1 16 16 1 18
odziez i obuwie 1 3 4 4
p. pocztowe i kurierskie 12 1 13 22 22 1 3 38
r. telekomunikacyjne 11 11 1 1 3 15
s. transportowe 41 3 44 44
t. turystyka i rekreacja 2 4 9 4 4 17
u. sektor energetyczny i wodny 1 1
w. z opieka i opieka zdrowotng 2 2 6 6 9
x. edukacyjne 2
Suma koncowa 32| 15 56| 441| 30 472 22 22 6 2 5/ 13 563

Sprawozdanie sporzadzita:

/-/ Katarzyna Szostak — Zjawiony
Miejski Rzecznik Konsumentow

Tychy, dnia 26 marca 2020 roku
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