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l. Struktura i organizacja biura rzecznika

Wojewodztwo

slgskie

Miasto/Powiat

Tychy

PRK/ MRK

Miejski Rzecznik Konsumentow

Imie i nazwisko Rzecznika Konsumentow

Katarzyna Szostak — Zjawiony

Wyksztatcenie (np. wyzsze prawnicze)

wyzsze prawnicze

Funkcja Rzecznika Konsumentow jest wykonywana
w petnym wymiarze czasu pracy (1 etat).

TAK
Prosze napisac¢ TAK lub NIE.
Rzecznik dziata w ramach wyodrebnionego biura.

TAK
Prosze napisac TAK lub NIE.
Rzecznik Konsumentdw w ramach dziatalnosci
Rzecznika korzysta z pomocy innych osob. TAK
Prosze napisac TAK lub NIE.
Liczba osob, ktdra stale pomaga Rzecznikowi
Konsumentow w wykonywaniu obowigzkow 2

Rzecznika.




str. 3

Schemat
opracowania
sprawozdania

Sprawozdanie 2020

Il. Realizacja ustawowych zadan rzecznika
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1. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji
prawnej w zakresie ochrony interesow konsumentéw

W zwigzku z nadzwyczajng sytuacja pandemiczng koniecznym stato sie

zmodyfikowanie dotychczasowego sposobu udzielania porad i informacji prawnych.

W omawianym okresie funkcjonowanie biura rzecznika tymczasowo ograniczono (od
16 marca do 2 czerwca 2020 roku — wstrzymano obstuge osobistg). Po wznowieniu
obstugi (3 czerwca 2020 roku), obowigzkowe byto noszenie maseczki oraz obstuga
klientow w rekawiczkach jednorazowych. Ponadto, wydziat zostat wyposazony w

dodatkowg ostone oddzielajgca klientéw od pracownikéw.

Kierujgc sie bezpieczehstwem pracownikow i klientdw, od czerwca 2020 roku zmianie
ulegt sposoéb udzielania porad ustnych w wydziale. Spotkanie z pracownikiem mozliwe
jest wytgcznie po uprzednim uzgodnieniu terminu. Taka forma spotkan umozliwia nam
zapobiezenie powstawaniu kolejek przed wejsciem do biura oraz zapewnia regularne

wietrzenie pomieszczen pomiedzy wizytami klientow.

Poza poradami udzielanymi w opisanej powyzej formie, duzym zainteresowaniem
cieszg sie pozostate formy kontaktu z rzecznikiem: pisemne, elektroniczne, za

posrednictwem platformy ePuap badz za posrednictwem komunikatora Messenger.

Realizujgc obowigzek wykonywania bezptatnego poradnictwa konsumenckiego
i informacji prawnej Miejski Rzecznik Konsumentéw w Tychach udzielit w roku
ubiegtym 3.184 porady (w roku 2019 - 2.495 porady). Odnotowano zatem znaczny
wzrost udzielonych porad w stosunku do roku poprzedniego. W poréwnaniu do roku

ubiegtego, ich struktura przedstawia sie niemalze identycznie.

Niezmiennie od wielu lat najczesciej zgtaszane skargi konsumentow dotyczyly
niewykonania bgdz nienalezytego wykonania umow sprzedazy sprzetu RTV i AGD,
odziezy i obuwia, wyposazenia mieszkania czy motoryzacji. W zakresie jakosci i
zakresu $wiadczonych ustug zapytania dotyczyly gtdéwnie ustug telekomunikacyjnych,
finansowych oraz ubezpieczeniowych. Warto zwrdci¢ uwage na ponad czterokrotny
wzrost porad udzielonych w zakresie ustug turystycznych — 372 porady (88 porad w
2019 roku).
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Wykres nr 1: Porady ustne w 2020 roku
Zrédto: Opracowanie wtasne Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Tychach
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Wykres nr 2: Porady pisemne w 2020 roku
Zrodto: Opracowanie wtasne Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Tychach
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300 skarg
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14 porad
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Analizujgc zgromadzone dane pod katem ilosci udzielanych porad i informac;ji
prawnych na przestrzeni dwunastu miesiecy 2020 roku s$redniomiesiecznie
odnotowano 300 skarg, co stanowi srednio 14 skarg obstugiwanych przez
pracownikéw kazdego dnia.

miesiac porady pisemne porady ustne wystgpienia
styczen 51 173 46
luty 46 178 55
marzec 34 177 28
kwiecien 21 224 22
maj 33 304 21
czerwiec 45 233 40
lipiec 49 247 46
sierpien 40 229 44
wrzesien 47 199 45
pazdziernik 57 230 38
listopad 39 239 27
grudzien 35 254 33

Tabela nr 1: llos¢ skarg na przestrzeni dwunastu miesigcy
Zrédto: Opracowanie wtasne Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Tychach
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Wykres nr 3: llos¢ skarg na przestrzeni dwunastu miesigcy 2020 roku
Zrodto: Opracowanie wtasne Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Tychach
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Wykres nr 4: llos¢ skarg w latach 2011 - 2020 roku
Zrodto: Opracowanie wtasne Miejskiego Rzecznika Konsumentow w Tychach

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

W zwigzku z wdrozonymi obostrzeniami wnioski o interwencje przyjmowano w
tradycyjnej formie pisemnej badz za posrednictwem platformy ePuap. Celem
zminimalizowania ryzyka zakazen, wizyty osobiste w biurze ograniczono do sytuaciji,

w ktorej ztozenie skargi w trybie na odlegtos¢ byto niemozliwe.

Podobnie do struktury porad, skiadane przez konsumentéw wnioski o interwencje
rzecznika dotyczyly niewykonania badz nienalezytego wykonania uméw sprzedazy
odziezy i obuwia, sprzetu RTV i AGD oraz wyposazenia mieszkania. Co do jakosci i
zakresu $wiadczonych ustug zapytania dotyczyly gtdéwnie ustug transportowych,
przewozowych, finansowych, ubezpieczeniowych oraz telekomunikacyjnych.
Poréwnywalnie do liczby udzielonych porad, odnotowano ponad trzykrotny wzrost

skarg z zakresu ustug turystycznych.
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Wykres nr 5: Przedmiot wystapien w roku 2020
Zrodto: Opracowanie wtasne Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Tychach
Statystyka W roku sprawozdawczym rzecznik skierowat tgcznie 445 wystgpien do

przedsiebiorcow, podczas, gdy w roku ubiegtym wszczeto 563 postepowania.

Ponownie zadowalajgcy jest wynik prowadzonych spraw. W roku sprawozdawczym
interwencje doprowadzity do polubownego zakoniiczenia sporu z przedsiebiorcg w

53% spraw zakohczonych na dzien sporzgdzenia sprawozdania. W 39% postepowan

53 7% ?p raw podjete dziatania nie przyniosty pozytywnego dla konsumentéw rozstrzygniecia. 3%
zakonczonych _ _ _ o _ .

spraw nadal jest w toku, natomiast w kolejnych 5% skarg odméwiono interwencji z
sukcesem

uwagi na brak wtasciwosci miejscowej badz rzeczowej rzecznika.
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Wykres nr 6: Wynik postepowan prowadzonych w 2020 roku
Zrédto: Opracowanie wtasne Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Tychach

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

Zgodnie z wtasciwoscig rzeczowg przekazano innym wspotpracujgcym instytucjom,
Przekazanie tj. Wojewodzkim Delegaturom Inspekciji Handlowych — 3 sprawy, Komisji Nadzoru
Finansowego — 1 sprawa, Rzecznikowi Finansowemu — 3 sprawy.

W roku 2020, ztozono 6 zawiadomien do UOKIK w sprawie podejrzenia stosowania
przez przedsiebiorcow postanowieh uznanych za niedozwolone. Zgtoszenia dotyczyty

. o rébwniez podejrzenia stosowania nieuczciwych praktyk rynkowych, ktére mogty
Zawiadomienia

do UOKIK jednoczesnie stanowi¢ naruszenie zbiorowych intereséw konsumentow.

W trzech sprawach Prezes Urzedu wszczagt postepowania wyjasniajgce. W kolejne;j
odméwiono przeprowadzenia postepowania nie stwierdzajgc nieprawidtowosci. W

pozostatych dwéch sprawach brak informacji o sposobie zakonczenia postepowania.
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Kilkadziesiagt skarg konsumentow dotyczyto spotki zarzgdzajgcej ptatnymi parkingami
usytuowanymi w wiekszosci w okolicy sklepéw wielkopowierzchniowych.

Zastrzezenia dotyczyly nieuwzgledniania reklamacji klientow sktadanych w zakresie
natozonych optat dodatkowych za rzekomy brak posiadania biletu parkingowego

uprawniajgcego do czasowego darmowego postoju.

Prezes UOKIK podzielit rowniez watpliwosci rzecznika w zakresie braku respektowania
przez jeden z bankow obowigzujgcych przepisow dotyczgcych rozliczania kosztow
zwigzanych z wczes$niejszg sptatg kredytu konsumenckiego. W korespondencji z
rzecznikiem bank kazdorazowo nie uznawat przytaczanych argumentéw, w tym tresci
wyroku Trybunatu Sprawiedliwosci Unii Europejskiej z dnia 11 wrzesnia 2019 roku w
sprawie C-383/18 oraz wspdlnego stanowiska Prezesa UOKIK i Rzecznika
Finansowego z 16 maja 2016 roku i 2 marca 2020 roku, co skfonito rzecznika do

zlozenia zawiadomienia.

Jedno z zawiadomien dotyczyto réwniez firmy zajmujgcej sie wynajmem hulajnog.
Oceniono, ze zgromadzona w sprawie dokumentacja, w szczegdélnosci publikowana
przez przedsiebiorce reklama, moze wprowadza¢ konsumentow w btad co do
faktycznych skutkéw zawarcia umowy. Watpliwosci dotyczyly przede wszystkim
okresu obowigzywania umowy/subskrypcji oraz zwigzanych z nimi rzeczywistych

kosztow.

4. Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentoéw oraz wstepowanie, za ich
zgoda, do toczacych si¢ postepowan w sprawach o ochrong¢ intereséw
konsumentéow

W zakresie wskazanego uprawnienia w 2020 roku przygotowano dla konsumentéw 31
pozwow i innych pism procesowych. Czes¢ spraw dotyczyto nienalezytego wykonania
ustug turystycznych, remontowo - budowlanych oraz reklamacji towaréw. Pomoc
rzecznika polegata rowniez na przygotowaniu konsumentom = szeregu
sprzeciwoéw/zarzutéw w sprawach finansowych zmierzajgcych do renegocjacji umoéow

pozyczek i kredytéw bgdz zawarcia ugody.

Powtarzaly sie rowniez powddztwa z zakresu rozliczenia umow sprzedazy towaréw z
branzy odziezowej, motoryzacyjnej, meblarskiej oraz zawartych w trybie poza lokalem

przedsiebiorstwa, na tzw. pokazach.
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Ponizej przedstawiamy przyktadowe sprawy, ktére znalazly swoj finat w sadzie.

Kazdego roku do biura rzecznika trafiajg skargi dotyczgce nieprawidtowego rozliczenia
umow z zakresu ustug finansowych. Czestokro¢ spér dotyczy zawyzania kosztow
kredytéw. Warta uwagi jest sprawa tyszanina, od ktérego jedna z firm pozyczkowych
zgdata zaptaty kilku tysiecy zitotych. Po wniesionym sprzeciwie i podniesionym
zarzucie zastosowania nadmiernych, ponadustawowych kosztéw kredytu, powddztwo
zostato w catosci oddalone. Tyszanin zwrdcit firmie pozyczkowej jedynie tyle, ile

pozyczyt.

Podobnie, za niezasadne uznano zgdanie zasgdzenia na rzecz operatora
telekomunikacyjnego ponadtysiecznej kary umownej z tytutu braku sptaty przez
konsumentke optat abonamentowych. Wskazywany przez konsumentke przy wsparciu
rzecznika i ostatecznie potwierdzony przez sad pieniezny charakter swiadczenia,

wykluczyt mozliwos¢ obcigzenia pozwanej karg umowna.

W roku pandemii, z uwagi na brak mozliwosci swiadczenia ustug turystycznych w
dotychczasowym zakresie, ogromna ilos¢ skarg dotyczyta rozliczenia niewykonanych
umow. Czes¢ konsumentéw, po nieskutecznym zakonczeniu postepowan
polubownych, zdecydowata sie na skierowanie sprawy na droge sgdowa. Do oceny
sgdu pozostanie ustalenie czy w chwili ztozenia przez konsumentéw o$wiadczenia o
odstgpieniu od umowy w miejscu docelowym lub jego najblizszym sgsiedztwie
wystgpity nieuniknione i nadzwyczajne okoliczno$ci majgce znaczacy wplyw na
realizacje imprezy turystycznej lub przewéz podréznych do miejsca docelowego, o
ktérych mowa w art. 47 ust. 4 ustawy o imprezach turystycznych i powigzanych
ustugach turystycznych. Przyznanie przez sgd zaistnienia tychze okolicznosci
potwierdzi skutecznos$¢ ztozonych przez konsumentéw oswiadczen oraz umozliwi

bezkosztowe rozwigzanie umow.

Na dzien sporzgdzenia sprawozdania, nie otrzymalismy informacji zwrotnej o wyniku

toczacych sie postepowan sgdowych.
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5. Wystepowanie w sprawach o wykroczenia popelnione na szkode
konsumentéw

Brak ustosunkowania sie przez przedsiebiorce do tresci wystgpienia rzecznika stanowi
wykroczenie z art. 114 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow z 16 lutego 2007

roku.

Bezczynnos¢ profesjonalisty w tym zakresie stanowi podstawe zlozenia przez
rzecznika do sgdu wniosku o ukaranie przedsiebiorcy karg grzywny w trybie

wynikajgcym z Kodeksu postepowania w sprawach o wykroczenia.

Wzorem lat ubiegtych, w przypadku braku udzielenia przez przedsigbiorce wyjasnien
w odpowiedzi na wystgpienie rzecznika, przed skierowaniem wniosku o ukaranie do
sgdu, w ramach pomocy prawnej, ziozono 12 wnioskow o przestuchanie

przedsiebiorcy przez policje.

W wiekszosci przypadkow, dziatania policji okazywaty sie by¢ wystarczajgce do
osiggniecia celu postepowania rzecznika, tj. uzyskania wyjasnien przedsiebiorcy, a

nierzadko do zakonczenia postepowania wyjasniajgcego z korzyscig dla konsumenta.

W 2020 roku w 3 sprawach wystgpiono do organéw $cigania z wnioskami o ukaranie.
Jedno z postepowan zostato wstrzymane w zwigzku z osiggnieciem celu
postepowania rzecznika w postaci ztozenia wyjasnien przez przedsiebiorce i zawarcia

ugody z konsumentem. W 2 sprawach postepowanie jest w toku.

6. Dziatania o charakterze edukacyjno — informacyjnym

Z uwagi na odmienne okolicznoéci, zarzgdzong w pandemii nauke zdalng w szkotach,
koniecznym stato sie rowniez zmodyfikowanie dotychczasowej formy realizowanego

zadania.

Zamiast spotkan bezposrednich z uczniami, zdecydowano o przygotowaniu prelekcji
rzecznika w formie zdalnej. W tym celu pracownica biura wraz z rzecznikiem nagrata
45 minutowe wystgpienie o tematyce konsumenckiej dotyczace w szczegdlnosci
procedury reklamacyjnej towaréw i ustug oraz umow zawieranych na odlegtosé.
Podczas wystgpienia wspomniano réwniez o niezwykle waznym aspekcie zawierania
umow przez internet, jakim jest zapewnienie bezpieczenstwa transakcji oraz ochrona

danych osobowych.
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Ostatecznie, przedstawiciele 9 szkoét zgtosili che¢ wykorzystania nagrania w ramach
nauki zdalnej. Przed zamknieciem placéwek o$wiatowych przeprowadziliSmy jedno

dwugodzinne spotkanie z uczniami tyskiej szkoty.

Wspdlne dziatania z przedstawicielami Dziennego Domu Pomocy Spotecznej WRZOS
w Tychach zaowocowaty przygotowaniem cyklu nagran dotyczgcych bezpieczenstwa,
skierowanych w szczegoélnosci do seniorow. Przygotowane 4 filmy edukacyjne
odpowiadaty na pytanie ,Jak bezpieczne funkcjonowac w czasie epidemii?”

Pierwsze z nagran dotyczyto zasad rezygnacji z imprez turystycznych. W drugim
filmiku przyblizyliSmy seniorom zagrozenia oraz prawa konsumentéw zwigzane z
zaproszeniami na pokazy oraz ofertami sktadanymi przez akwizytorow. Niestety
narazone na oszustwa i nieuczciwe praktyki przedsiebiorcow w tym zakresie, sg

zwilaszcza osoby starsze.

Kolejny, trzeci filmik z serii ,Miejski Rzecznik Konsumentéw radzi” przyblizyt tematyke
zwigzang z zakupami na odlegtosé. StaraliSmy sie znalez¢ odpowiedzi na pytania: ,Na
co zwrdci¢ uwage, zanim klikniesz ,Kup teraz’?, Czy moge zrezygnowaé¢ z towaru

zakupionego przez internet? A co z paczkami z Chin?”

Ostatni film dotyczyt spraw finansowych, czesto nietatwych i ztozonych. Przyblizono
wiec jedynie wstepnie zagadnienia zwigzane ze splatg zobowigzan. Sprawy te
wymagajg jednak kazdorazowo szczegotowej analizy oraz poszukiwania rozwigzan

dostosowanych do potrzeb indywidualnego konsumenta.

Mimo pandemii, mielismy okazje spotkac sie z czlonkami jednego z tyskich klubéw
seniora w DDPS ,WRZOS” - CUS.

Podczas warsztatdbw rozmawialiSmy o nieuczciwych praktykach niektérych
przedsiebiorcow w tym szczegdlinym okresie pandemii. Niestety czes¢ przedstawicieli
firm, wykorzystujgc nasze obawy o zdrowie, lek i niepewnos¢ jutra, prébuje wzbogacié
sie naszym kosztem. Seniorzy chetnie dzielili sie wtasnymi spostrzezeniami i
doswiadczeniami zwigzanymi z wakacyjnymi wyjazdami, zakupami w sieci czy

pokazami organizowanymi w tyskich hotelach i restauracjach.

Chcemy wierzy¢, ze seniorzy, jako $wiadomi konsumenci podejmujgc racjonalne
decyzje w nowej rzeczywistosci zminimalizujg ryzyko, nie tylko narazenia swoich

finanséw, ale i utraty zdrowia.
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Za wazny element edukacyjny uznaje informacje publikowane na stronie

internetowej rzecznika: www.konsument.umtychy.pl.

Pracownicy biura doktadajg staran, aby zamieszczane artykuty odpowiadaly

aktualnym zjawiskom rynkowym i potrzebom konsumentéw. W roku
sprawozdawczym staraliSmy sie zatem dostosowac tematyke publikowanych

informacji do szczegdlnych okolicznosci pandemii.

Konieczno$¢ pozostania w domu przyczynita sie jednocze$nie do wzrostu
zainteresowania ofertg sklepéw internetowych oraz do przeniesienia do sieci
pozostatych sfer naszych codziennych aktywnosci. Dlatego tez w przygotowanych
artykutach wskazywano m.in. na zasady bezpiecznych transakcji w trybie na
odlegtosé.

Stan epidemiczny przyczynit sie takze do wzrastajgcego leku o zdrowie, obaw o
brak dostepu do podstawowych produktdw spozywczych. Sprzyjat tym samym
nieuczciwym dziataniom czesci przedsiebiorcow. W efekcie niektdérzy z nich
wprowadzali konsumentéw w btad, informujgc, ze oferowane produkty mogag
chroni¢ przed chorobg (fatszywe testy wykrywajgce COVID, handel nieistniejgcymi
lekami itp.). Zwracano takze uwage na pojawiajgce sie nieuczciwe praktyki
podmiotow wykorzystujgcych szczegdine okolicznoéci pandemii, a polegajgce na
zawyzaniu cen towarow pierwszej potrzeby (maseczki, ptyny do dezynfekciji,
artykuty spozywcze itp.).

Negatywne skutki pandemii to rowniez ograniczenie lub utrata naszych dochodow,
a nawet utrata ptynnosci finansowej. W konsekwencji, w dtuzszej perspektywie
sytuacja moze rzutowaé na brak mozliwosci wywigzywania sie przez konsumentéw
z posiadanych zobowigzah na dotychczasowych zasadach. Dlatego tez na stronie
internetowej rzecznika konsumenci mogli zapozna¢ sie z poradami w zakresie

zmodyfikowanych zasad rozliczenia ustug finansowych.

Nadzwyczajna sytuacja pandemii skfonita wszystkich do poszukiwania i stosowania
niekonwencjonalnych rozwigzan w zakresie odmiennego sposobu wykonania ustug
badz ich rozliczenia w przypadku braku mozliwosci realizacji $wiadczenia. Sytuacja
pozostaje nadal trudna i szczegodlna, bowiem nie jest zawiniona przez Zzadng ze
stron. Ogromnym zainteresowaniem cieszg sie zatem publikacje poruszajgce
kwestie rozliczenia umoéw o uczestnictwo w imprezach turystycznych oraz umoéw
dotyczacych najmu lokali, sal na imprezy okolicznosciowe (wesela, komunie itp.), a
takze rozliczenia czesnego za prywatny ztobek lub przedszkole w okresie

zamkniecia placowek.
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Prezentowana wiedza zapewnia mozliwos¢ uzyskania szybkiej i precyzyjnej informaciji
odnosnie koniecznych dziatan w ramach réznego rodzaju procedur reklamacyjnych,
na ich poszczegodlnych etapach. Duzg popularnoécig cieszg sie udostepnione wzory

pism do pobrania i samodzielnego uzupetienia.

W 2020 roku udzielono 1 wywiadu prasowego dotyczgcego budzacych watpliwosci
praktyk firmy zarzagdzajgcej ptatnymi parkingami przy sieci dyskontéw, o ktérych
wspominatam w rozdziale opisujgcym zawiadomienia rzecznika do UOKIK.

W tym tez okresie, w kwietniu 2020 roku, utworzono profil Miejskiego Rzecznika
Konsumentéw na Facebook’u. Jest to pierwszy taki profil utworzony wsréd rzecznikéw
na Slasku i prawdopodobnie 5 w kraju. Duzym zainteresowaniem cieszg sie
publikowane tam cyklicznie i systematycznie posty. Na uwage zastuguje cykl porad

Swigtecznych lub ,porada dnia”.

O ogromnym sukcesie wydziatu w tym zakresie Swiadczy statystyka aktywnosci
odbiorcéw, liczne pozytywne komentarze, wzrastajgca stale liczba ,polubien” oraz
0s0Ob obserwujacych profil rzecznika i promujgcych poszczegdélne posty. W wiekszosci
informacje publikowane w postach docierajg do kilku tysiecy oséb, $redni zasieg
publikacji na przestrzeni jednego miesigca to ponad 5.200 osdb. Na przestrzeni
ostatniego miesigca (luty 2021), profil polubito kolejnych kilkadziesigt osob, czyli ponad

315 % wiecej do okresu poprzedniego.

Dzieki utworzonemu profilowi na portalu spotecznosciowym wzrosta rowniez liczba

wyswietlen prowadzonej przez rzecznika strony internetowej (w lutym br. 0 478 %).

Powyzsze dziatania znakomicie wpisujg sie w realizowane dziatania edukacyjne
rzecznika, ktore z calg pewnoscig przyczyniajg sie do zwiekszenia Sswiadomosci

konsumenckiej nie tylko mieszkancow Tychow, ale i szerszego grona odbiorcéw.

W roku sprawozdawczym, przy wsparciu Wydziatu Promocji i Komunikacji Spotecznej
Urzedu Miasta, przygotowaliSmy 11 plakatow edukacyjnych. Na terenie miasta,
gtéwnie na przystankach, pojawity sie nasze plakaty z informacjami z zakresu prawa
konsumenckiego. Kazdy z plakatéw odnosit sie do innej tematyki. Przyktadowo,
konsumenci mogli zapoznaé sie z zasadami reklamaciji towarow, ustug turystycznych,
prawa odstgpienia od uméw zawieranych na odlegto§¢ i poza Ilokalem
przedsiebiorstwa czy tez informacjami o mozliwosci uzyskania pomocy rzecznika

konsumentow.
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Nie wszystkie jednak nasze zamierzenia mogty zosta¢ zrealizowane. 14 marca 2020
roku w Centrum Handlowe Gemini w Tychach planowaliSmy spotkanie z naszymi
konsumentami, ktérzy przy okazji zakupéw mogliby uzyska¢ bezptatng porade
eksperta. To niecodzienne wydarzenie miato nawigzywa¢ do obchodzonego 15 marca

Dnia Konsumenta i inaugurowa¢ kampanie edukacyjng rzecznika.

Niestety w zwigzku z pandemig, wydarzenie zostato odwotane. Zywie jednak nadzieje,
ze podobne spotkanie odbedzie sie w niedalekiej, bezpieczniejszej rzeczywistosci.

Warto wspomnie¢ o wdrozonych w roku sprawozdawczym zmianach w sposobie

redagowania pism z Urzedzie Miasta Tychy.

Jestesmy pierwszym urzedem miasta w Polsce, ktéry rozpoczat proces wdrazania
prostego stowa. Dotychczas, ponad 200 tyskich urzednikdw uczestniczyto w
wyktadach, ktore poprowadzit jezykoznawca z Pracowni Prostej Polszczyzny
Uniwersytetu Wroctawskiego, wystalismy ekspertom prawie 100 stron naszych pism
do badan.

Zmiany polegajg na wdrozeniu w korespondencji z mieszkancami, jak i stronami
prowadzonych postepowan, zasad ,prostego jezyka” oraz zmianie stylu komunikacji

urzedowej.

Przedstawiciele Urzedu Miasta przeprowadzili ankiete wérod mieszkahcow, w ktorej
spytano czy nasze pisma, napisane sg zrozumiatym jezykiem i czy w tresci
uwzglednilismy wszystkie wazne informacje. Ponad 95% ankietowanych
odpowiedziato twierdzgco. Otrzymujgc pozytywng informacje zwrotng nie tylko od

mieszkancow, ale przede wszystkim od przedsiebiorcow, mamy pewnos¢ lepszego
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przekazu. Najbardziej cieszg bardzo pozytywne opinie profesjonalnych
petnomocnikéw oraz przedstawicieli innych urzedéw, jak UOKIK. Tematyczne
uporzgdkowanie pisma, wydzielenie poszczegolnych watkow, wyrdznienie
srodtytutdow, podsumowania, sprawiajg, ze adresat szybciej i chetniej ,,przebrnie” przez

pismo urzedowe.

Nasze najwieksze obawy dotyczyty pogodzenia jezyka prawnego i prawniczego
(adresatem sg gtéwnie profesjonalisci) z uproszczonym jezykiem potocznym. Jak
daleko mozna sie posungé? Jednak pewne postepowania czy podmioty wymagajg
przeciez sformalizowanej formy komunikacji. Jak sie szybko okazato, niestusznie
obawiaty$smy sie zmian. Mamy nadzieje, ze udato nam sie pogodzi¢ swiat prawniczych
formut z jezykiem dostepnym dla przecietnego odbiorcy. Z pewnoscig, niezrozumiaty
tekst, okraszony serig podstaw prawnych, moze budzi¢ frustracje, nieche¢ czy nawet

agresje odbiorcy, tym bardziej, gdy w pidmie wspomina sie jednocze$nie o sankcjach.

W naszej ocenie nalezy odej$¢ od wladczego, nadrzednego urzedniczego stylu
redagowania pism. Przetamac tg mentalng bariere, szczegolnie osoéb starszych, w
stosunku do urzednika, zbednych formalnos$ci i niezrozumiatego jezyka. Nalezy zblizy¢
mieszkancdéw do urzedu, oswoic ich z nierzadko skomplikowanymi procedurami, m.in.
poprzez wtasciwg komunikacje. W naszym wydziale staramy sie rowniez przetamywac
te bariery, np. poprzez media spotecznosciowe, ktore rzgdzg sie wtasnymi prawami i
narzucajg styl komunikacji. Na profilu rzecznika takze staramy sie, aby przekaz byt

rzeczowy, ale i prosty, fatwy w odbiorze, czasem z przymruzeniem oka i z humorem.

. Whioski koncowe

Ze wzgledu na zupeinie odmienne okolicznosci towarzyszace w roku
sprawozdawczym, trudno o adekwatne poréwnania do lat ubiegtych. Rok miniony,
jak i obecny, to koniecznos¢ odnalezienia sie w zupetnie nowej rzeczywistosci i

poszukiwania nowych rozwigzanh.

Nalezy natomiast pokusi¢ sie o ocene tego, jak sprawdzilismy sie w dziataniu,
pomimo drastycznej zmiany otaczajgcej nas rzeczywistosci.

Zwazywszy na wszystkie wymienione w opracowaniu dziatania rzecznika oraz
pracownikow wydziatu nasuwa sie wniosek, ze przede wszystkim tworzymy zgrany
zespot. Pracownikow cechuje duza kreatywnosc i elastycznos$¢ oraz pomimo trudnych
okolicznosci, determinacja w realizacji powierzonych obowigzkéw. W mojej ocenie,
kluczowg okazata sie umiejetnoS¢ dostosowania sie do zmieniajgcej sie
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rzeczywistosci, reagowania na zmiany oraz odnalezienie sposobu realizowania zadan

w inny niz dotychczas sposob.

Pomimo niesprzyjajgcych okolicznosci, z catg pewnoscia mozemy si¢ pochwali¢
aktywna dzialalnosciag w mediach spotecznosciowych, zrealizowaniem nagran
edukacyjnych oraz kampanig plakatowa.

Z calg pewnoscig mozna zatem stwierdzic, ze zespot rzecznika konsumentéw nie boi
sie nowych wyzwan. To twierdzenie odzwierciedla takze decyzja o prowadzeniu profilu
na portalu spoteczno$ciowym Facebook. Jak juz wskazywano, rzecznik w Tychach
jako pierwszy w regionie utworzyl Facebook’owy profil. Dodatkowe,
nieobowigzkowe zadanie, realizowane przez wydziat, okazato sie duzym sukcesem, a
publikowane informacje cieszg sie popularnoscia.

Dziatania te z calg pewnoscig przyczyniajg sie do zwiekszenia swiadomosci
konsumenckiej nie tylko mieszkancow Tychow, ale i szerszego grona odbiorcow.

Nie bez znaczenia pozostaje, ze okres pandemii wigze sie takze z dynamicznymi
legislacyjnymi zmianami, dotyczgcymi takze prawa konsumenckiego. Sledzenie
wprowadzanych zmian oraz aktualizowanie wiedzy w tym zakresie nie tylko byto
naszym obowigzkiem, ale takze potwierdzito umiejetnos¢ sprawnego przekazywania
wiedzy i informacji, takze w trybie pracy zdalne;j.

Co wiecej, dgzgc do ich wykonania, ambitny zespét wydziatu, nie zaniechat
realizacji zadan, ktére wydawaty sie niemozliwe do przeprowadzenia. | tak, w
zwigzku z zamknieciem szkot, mozna byto uznaé, ze zadanie z zakresu edukacji
miodziezy jest niewykonalne. Wbrew temu, zrealizowalismy film edukacyjny, z ktérego
chetnie korzystali nauczyciele szkot Srednich.

W roku sprawozdawczym odnotowaliSmy znaczny wzrost porad prawnych
udzielanych telefonicznie. Wobec panujacej pandemii, to zjawisko z calg pewnoscig
nie dziwi. Wskazuje natomiast na istniejgcg istotng potrzebe mieszkancow uzyskania
informaciji prawnych z rzetelnego zrédta.

Rok sprawozdawczy to okres dynamicznie zmieniajgcej sie rzeczywistosci, w
ktorej ustawodawca nie zawsze zdotat odpowiedzie¢ na potrzeby wszystkich grup
spofecznych, w tym konsumentéw. Obecny czas wymusza na nas czestokro¢
koniecznos$¢ szerszego spojrzenia, poza uregulowania prawne. Niejednokrotnie, ze
wzgledu na niezalezne okolicznosci, trudno przypisa¢ wine w braku mozliwosci
wywigzania sie z umowy przedsiebiorcy bgdz konsumentowi. Sytuacja wymaga wiec
szeregu kompromisOw oraz wzajemnego poszanowania i zrozumienia. Rola rzecznika
w obecnej rzeczywistosci polega zatem na stworzeniu platformy porozumienia dla obu
poszkodowanych stron postepowania.
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Majgc na wzgledzie powyzsze, nalezy stwierdzi¢, Zze pomimo zmienionych
okolicznosci, w roku sprawozdawczym zrealizowano ustawowe zadania rzecznika
konsumentow.

Sprawozdanie sporzadzita:

/-l Katarzyna Szostak — Zjawiony

Miejski Rzecznik Konsumentow

Tychy, dnia 25 marca 2021 roku



Tabele dodatkowe zalecane przez UOKIK

a. rozwigzanie umowy

odstgpienie, wypowiedzenie,
wygasniecie

b.wady towaréw
nienalezyte wykonanie umowy

niedozwolone postanowienia

c. warunki umowy,

umowne

d. nieuczciwe praktyki rynkowe,

wady czynnosci pr

2
S
orady ustne N g N « N « N 3 S
' . 8| 8 . 8| 5 .| 8| 8 .| 8| 8 :
S| 8| S8l ® | o2 S3| 8| S8 | o2 £
R = o ER 5 o e 3 = o ER 5 kel an
N .m W M < W W < w. W a W
a. art. zywnosciowe 13 2 15 8 8 9 9 32
b. odziez i obuwie 32 37 69 278 23 301 2 2 1 3 4 376
c. meble, artykuty wyposazenia wnetrz,
utrzymania domu 8 24 15 47 204 28 232 2 2 4 283
d. urzadzenia gosp. domowego, urzadzenia
elektroniczne i sprzet komputerowy 11 25 10 46 404 38 443 2 2 1 1 2 493
e. samochody i $rodki transportu osobistego,
czesci i akcesoria 6 12 18 189 5 194 1 1 213
f. kosmetyki, Srodki czyszczace i konserwujgce 2 2 4 3 5 8 1 1 13
g. produkty zwigzane z opiekg zdrowotng 3 5 8 30 2 32 3 3 1 1 2 45
h. art. rekreacyjne, zabawki i art. dla dzieci 1 5 6 10 8 18 1 1 1 1 26
i. inne 9 2 11 1 1 12
j. zwigzane z rynkiem nieruchomosci 3 3 22 1 23 8 8 1 1 35
k. biezgca konserwacja, utrzymanie domu,
drobne naprawy, pielegnacja 7 7 78 79 1 1 87
|. czyszczenie i naprawa odziezy i obuwia 4 4 4
m. konserwacja i naprawa pojazddéw i innych
$rodkéw transportu 40 2 42 42
n. finansowe 42 3 45 40 5 46 11 1 12 9 1 10 113
0. ubezpieczeniowe 73 73 1 1 1 1 75
p. pocztowe i kurierskie 12 2 14 1 1 15
r. telekomunikacyjne 45 7 52 115 4 119 1 1 3 1 1 5 177
s. transportowe 15 4 19 13 1 14 40 1 42 1 1 76
t. turystyka i rekreacja 258 13 1 272 27 2 29 14 1 15 316
u. sektor energetyczny i wodny 9 8 17 25 1 28 5 5 18 18 68
w. zwigzane z opieka i opiekg zdrowotng 3 3 14 15 2 3 21
x. edukacyjne 9 6 15 11 3 14 25 25 54
y. inne 5 3 8 17 3 20 3 3 1 1 32
Suma koncowa 459 146 34 639 1631 137 1774 130 6 138 27 11 19 57 2608

icznie.

telefon

tasne Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Tychach

e wi

ielane osobiscie i

Porady udz

Tabela UOKiK nr 1

Opracowani

Zrodto



Tabele dodatkowe zalecane przez UOKIK

a. rozwigzanie umowy
odstapienie, wypowiedzenie,

nienalezyte wykonanie umowy

b.wady towaréw

c. warunki umowy, niedozwolone
postanowienia umowne

d. nieuczciwe praktyki rynkowe, wady

czynnosci pr

wygasniecie
3
[ [ o © 3
porady pisemne m w m m w m m ”..m m m w m £
3 ® 2 i ® 2 3 ® 2 ; ® £ £
Q2 T = el T = Qo T = Qo T = w
~ o o ~ o (o ~ o o ~ o o
s |z | ¢ s |z | ¢ s |z | ¢ s |z | ¢
° < © ° < € © < © © < €
3 3 3 B
© © © ©
a. art. zywnosciowe 1 1 2 2 4 1 1 1 1 7
b. odziez i obuwie 4 8 12 45 6 51 1 1 64
c. meble, artykuty wyposazenia wnetrz,
utrzymania domu 4 6 10 34 13 47 57
d. urzadzenia gosp. domowego, urzadzenia
elektroniczne i sprzet komputerowy 2 8 7 17 68 7 76 1 3 1 1 2 98
e. samochody i Srodki transportu osobistego,
czesci i akcesoria 1 1 25 25 26
f. kosmetyki, Srodki czyszczace i konserwujace 1 1 1 1 2
|8. produkty zwiazane z opieka zdrowotng 2 2 1 1 3
h. art. rekreacyjne, zabawki i art. dla dzieci 2 2 3 3 5
inne 1 1 2 1 1 3
j. zwigzane z rynkiem nieruchomosci 3 3 7 7 2 2 12
k. biezaca konserwacja, utrzymanie domu, drobne
naprawy, pielegnacja 1 1 22 22 1 1 24
|. czyszczenie i naprawa odziezy i obuwia 4 4 4
m. konserwacja i naprawa pojazdéw i innych
Srodkow transportu 4 4 4
n. finansowe 2 2 4 12 12 3 3 2 2 21
0. ubezpieczeniowe 2 2 4 10 10 2 2 1 1 17
p. pocztowe i kuriers 2 2 1 1 3
r. telekomunikacyjne 11 1 12 12 12 3 3 27
s. transportowe 2 1 3 2 2 6 6 11
t. turystyka i rekreacja 47 1 48 1 2 3 5 5 56
u. sektor energetyczny i wodny 4 5 9 5 6 3 4 6 25
w. zwigzane z opiekq i opiekg zdrowotng 2 2 1 1 3
x. edukacyjne 2 2 4 1 1 6 6 1 1 12
y. inne 1 1 2 2 1 1 4
Suma koricowa 84 30 20 134 263 32 297 33 1 37 11 3 20 488
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Tabele dodatkowe zalecane przez UOKIK

a. rozwigzanie umowy

b.wady towaréw

c. warunki umowy,

d. nieuczciwe praktyki

odstgpienie, wypowiedzenie, . A N niedozwolone postanowienia L. ©
L nienalezyte wykonanie umowy rynkowe, wady czynnosci pr 2
wygasniecie umowne ]
=
wystapienia jS
]
=
S @ 0 S ® 0 S 0« 0 S = ) a
=2 = @ £ =2 = 0 © £ = 2 B © E 2 B @ o £
] b5 < O S ] 5] < O N & < 5] o O N & [} 5] < O N &
x N O = x N O = ) x N O = x N O = 9
28y 22| 23 s83| 538 B¢ sE3 S8 8¢ 283 53 s8¢
2 c o © g 2 c o CC] 2 c o © B 2 c o © 3
=z N o z N o z N [ Z N )
a. art. zywnosciowe 1 1
b. odziez i obuwie 1 7 8 81 9 90 1 99
c. meble, artykuly wyposazenia wnetrz, utrzymania
domu 2 1 3 28 14 42 45
d. urzadzenia gosp. domowego, urzadzenia 1
elektroniczne i sprzgt komputerowy 1 1 54 8 62 64
e. samochody i $rodki transportu osobistego, czesci i
akcesoria 2 1 3 14 14 17
f. kosmetyki, srodki czyszczace i konserwujace 1 1
g. produkty zwigzane z opieka zdrowotna 1 1 1 1 2
h. art. rekreacyjne, zabawki i art. dla dzieci 1 1 1 3 4 5
i. inne 3 3 3
j. zwigzane z rynkiem nieruchomosci 2 2 3 3 2 1 8
k. biezaca konserwacja, utrzymanie domu, drobne
naprawy, pielegnacja 2 2 5 5 7
m. konserwacja i naprawa pojazdoéw i innych srodkow 1 1 3
transportu 2 2
n. finansowe 19 19 5 5 3 3 4 31
0. ubezpieczeniowe 5 5 14 14 1 1 21
p. pocztowe i kurierskie 4 4 4
r. telekomunikacyjne 12 1 13 14 2 16 1 30
s. transportowe 4 1 5[ 13 13 1 19
t. turystyka i rekreacja 30 8 38 11 11| 10 10 59
u. sektor energetyczny i wodny 2 1 3 4 4 1 1 5 13
w. z opieka i opieka zdrowotng 3 3 3
x. edukacyjne 1 1 1 1 1 1 3
y. inne 1 1 3 1 4 5
Suma koricowa 79 23 2| 104 252 38 290 34 1 35 8 6| 14 443
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