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Struktura i organizacja biura rzecznika

Wojewéddziwo

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 Konsumentdw 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 Konsumentéw w ramach dziatalnosci
Rzecznika korzysta z pomocy innych oséb. TAK
Prosze napisac¢ TAK lub NIE.
Liczba osdb, ktéra stale pomaga Rzecznikowi
Konsumentéw w wykonywaniu obowiqgzkéw 2

Rzecznika.
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1. Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji
prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentow

Poza poradami udzielanymi telefonicznie oraz osobiscie w biurze rzecznika, duzym

zainteresowaniem nadal cieszg sie pozostate formy kontaktu: 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 2.789 porad (w roku 2020 - 3.184 porady). Odnotowano zatem spadek
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 konsumentoéw dotyczyty
niewykonania bgdz nienalezytego wykonania umow sprzedazy sprzetu RTV i AGD,
odziezy i obuwia, wyposazenia mieszkania czy motoryzacji. W zakresie jakosci i

zakresu Swiadczonych ustug zapytania dotyczyty gtébwnie ustug

telekomunikacyjnych, finansowych oraz ubezpieczeniowych.
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Wykres nr 1: Porady ustne w 2021 roku
Zrodfo: Opracowanie wtasne Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Tychach
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Wykres nr 2: Porady pisemne w 2021 roku
Zrédfo: Opracowanie wtasne Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Tychach

268 skarg Analizujac zgromadzone dane pod kagtem ilosci udzielanych porad i informacji
miesiecznie prawnych na przestrzeni dwunastu miesiecy 2021 roku s$redniomiesigcznie

odnotowano 268 skarg, co stanowi $rednio 13 skarg dziennie.

13 porad
dziennie

Tabela nr 1: llo$¢ skarg na przestrzeni dwunastu miesigcy
Zrédto: Opracowanie wiasne Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Tychach
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Wykres nr 3: llos¢ skarg na przestrzeni dwunastu miesigcy 2021 roku
Zrodfo: Opracowanie wtasne Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Tychach

2. Wystepowanie do przedsigbiorcow 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 sytuacji,
w ktdrej ztozenie skargi w trybie na odlegto$¢ byto niemozliwe.

2019 2020 2021
10 46 47

Tabela nr 2: llos$¢é wnioskdéw sktadanych przez ePUAP w latach 2019-2021
Zrédto: Opracowanie wiasne Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Tychach

Podobnie do struktury porad, skfadane przez konsumentéw wnioski o interwencje
rzecznika dotyczyty niewykonania bgadz nienalezytego wykonania uméw sprzedazy
odziezy i obuwia, sprzetu RTV i AGD oraz wyposazenia mieszkania. Co do jakosci i
zakresu $wiadczonych ustug zapytania dotyczyly gtéwnie 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 4: Przedmiot wystapien w roku 2021
Zrodfo: Opracowanie wtasne Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Tychach

W roku sprawozdawczym rzecznik skierowat tgcznie 424 wystgpienia do

przedsiebiorcow, podczas, gdy w roku ubieglym wszczeto 445 postepowania.

Ponownie zadowalajacy jest wynik prowadzonych spraw. W roku sprawozdawczym
interwencje doprowadzity do polubownego zakonczenia sporu z przedsiebiorca
w 46% spraw zakonczonych na dzien sporzgdzenia sprawozdania. W 31%
postepowan podjete dziatania nie przyniosty pozytywnego dla konsumentéw
rozstrzygniecia. 19% spraw nadal jest w toku, natomiast w kolejnych 4% skarg
odmowiono interwencji z uwagi na brak witasciwosci miejscowej badz rzeczowej

rzecznika.

w toku
19%

negatywnie
31%

pozytywnie
46%

Wykres nr 5: Wynik postepowan prowadzonych w 2021 roku
Zrodfo: Opracowanie wtasne Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Tychach
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Tabela nr 3: llo$é spraw w latach 2011-2021
Zrédfo: Opracowanie wtasne Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Tychach

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

Zgodnie z wiasciwoscig rzeczowg 9 spraw przekazano innym wspotpracujgcym
instytucjom, tj. Wojewddzkim Delegaturom Inspekcji Handlowych — 7 spraw,
Powiatowej Inspekcji Sanitarno-Epidemiologicznej — 1 sprawe, Komendzie
Wojewddzkiej Policji w Katowicach — 1 sprawe.

W roku 2021, ztozono 4 zawiadomienia do UOKIK w sprawie podejrzenia
stosowania przez przedsiebiorcow postanowieh uznanych za niedozwolone.
Zgtoszenia dotyczyly réwniez podejrzenia stosowania nieuczciwych praktyk
rynkowych, ktére mogly jednoczesnie stanowi¢ naruszenie zbiorowych intereséw

konsumentow.

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

W zakresie wskazanego uprawnienia w 2021 roku przygotowano dla konsumentow
24 pozwy i inne pisma procesowe. Czes¢ spraw dotyczyto nienalezytego wykonania
ustug turystycznych, remontowo - budowlanych oraz reklamacji towaréw. Pomoc
rzecznika polegala rowniez na  przygotowaniu  konsumentom = szeregu
sprzeciwow/zarzutdw w sprawach finansowych zmierzajgcych do renegocjacji uméw

pozyczek i kredytdow badz zawarcia ugody.
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Powtarzaty sie réwniez powodztwa z zakresu rozliczenia uméw sprzedazy towaréw z
branzy odziezowej, motoryzacyjnej, meblarskiej oraz zawartych w trybie poza

lokalem przedsiebiorstwa, na tzw. pokazach.

5. Wystepowanie w sprawach o wykroczenia popetnione na szkode
konsumentéw

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 w trybie

przewidzianym w Kodeksie postepowania w sprawach o wykroczenia.

Wzorem lat ubiegtych, w przypadku braku udzielenia przez przedsiebiorce wyjasnien
w odpowiedzi na wystgpienie rzecznika, przed skierowaniem wniosku o ukaranie do
sgdu, w ramach pomocy prawnej, zlozono 14 wnioskéow o przestuchanie

przedsiebiorcy przez policje.

W  wiekszoéci przypadkow, dziatania policji okazywaly sie wystarczajgce do
osiggniecia celu postepowania rzecznika, tj. uzyskania wyjasnien przedsiebiorcy, a
nierzadko do zakohczenia postepowania wyjasniajgcego z korzyscig dla

konsumenta.

W 2021 roku tylko w 1 sprawie wystgpiono do organéw $cigania z wnioskiem o

ukaranie.

6. Dziatania o charakterze edukacyjno — informacyjnym

Z uwagi na trwajgcy stan pandemii oraz zarzgdzong w szkotach nauke zdalna,
realizowane zadanie z zakresu edukacji byto utrudnione. W roku szkolnym

2020/2021 przeprowadzono jedng lekcje zdalng dla uczniéw szkoty sredniej.

Juz kolejny rok, zamiast spotkan bezposrednich z uczniami, rzecznik oferuje
przygotowang wraz z zespotem prelekcje w formie zdalnej. To 45 minutowe
wystgpienie o tematyce konsumenckiej dotyczgce w szczegolnosci procedury

reklamacyjnej towaréw i ustug oraz umow zawieranych na odlegtosé. Podczas
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wystgpienia wspomina sie réwniez o niezwykle waznym aspekcie zawierania umow
przez internet, jakim jest zapewnienie bezpieczenstwa transakcji oraz ochrona

danych osobowych.

Mimo pandemii, mieliSmy okazje dwukrotnie spotkaC sie z czionkami jednego z
tyskich klubéw seniora w DDPS ,WRZOS” - CUS.

Podczas warsztatobw rozmawialiSmy o nieuczciwych praktykach niektorych
przedsiebiorcow w tym szczegdlnym okresie pandemii. Seniorzy chetnie dzielili sie
wilasnymi 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.

Za wazny element edukacyjny uznaje informacje publikowane na stronie

internetowej rzecznika: www.konsument.umtychy.pl.

Pracownicy biura doktadajg staran, aby zamieszczane artykuly odpowiadaty

aktualnym zjawiskom rynkowym i potrzebom konsumentéw.

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.

Po utworzeniu w 2020 roku profilu rzecznika na portalu spotecznosciowym
Facebook, w 2021 roku kontynuowano dziatania w tym zakresie. Jest to pierwszy

taki profil utworzony wéréd rzecznikéw na Slgsku i prawdopodobnie 5 w kraju.

Cykliczne publikacje znakomicie wpisujg sie oraz wzbogacajg dotychczasowe
dziatania edukacyjne rzecznika, ktdére z catg pewnoscig przyczyniajg sie do
zwiekszenia swiadomosci konsumenckiej nie tylko mieszkancéw Tychoéw, ale i

szerszego grona odbiorcow.

W 2021 roku na profilu oraz na stronie internetowej rzecznika opublikowano
facznie 152 wpisy. Najpopularniejsze wpisy osiggajg zasieg ponad 10.000

odbiorcow.
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& e & e
Czy moizna kupi¢ samochéd przez Internet? .
#poradadnia
Tak, taka umowa jest wazna i zgodna z prawem
Masz 14 dni kalendarzowych na rezygnacje . '
(odstagieni od umony) Przyjecie zwrotu towaru
Termin ten liczy sie od dnia dostawy towaru. H H
zakupionego w sklepie
Pamietaj! . p g. p .
Sprzedawca moze potracic czes¢ zwracanej ceny,
jesdli pa Ciebie w sposob wykraczajacy poza zwykte Stacjonarnym jeSt wy{qcznle
DOBRA WOLA sprzedawcy.
Pamietaj o swoich prawach! o iy
) @ ®
2002220022520 02258 20022570

Z perspektywy czasu, z calg odpowiedzialnoscig mozna stwierdzi¢ sukces tego
przedsiewziecia, co potwierdza kazdorazowo statystyka aktywnosci odbiorcow,
liczne pozytywne komentarze, wzrastajgca stale liczba oséb obserwujgcych profil

rzecznika, jak i promujgcych poszczegolne posty.

W 2021 roku udzielono 1 wywiadu prasowego dla tygodnika Twoje Tychy, ktory
dotyczyt ptatnosci za umowy o dziefo (tu: przeglad piecyka gazowego) oraz prawa do

reklamowania ustug.

Za zgodg i z upowaznienia Prezydenta Miasta poddano analizie wzorce
wykorzystywane przez Jednostki Organizacyjne Miasta oraz Spotki prawa
handlowego z udziatem Miasta Tychy pod katem ich zgodnosci z obowigzujgcymi

przepisami z zakresu prawa konsumenckiego.
W 2021 roku analizie poddano tacznie 61 wzorcow.

Powtarzajgce sie zastrzezenia dotyczyly m.in.: niewlasciwego sposobu
przedstawiania cen, stosowania zapiséw wskazujgcych, ze w przypadku niejasnosci
badz w sprawach nieuregulowanych ostateczng decyzje podejmuje dyrektor
jednostki, narzucenia wyfgcznej witasciwosci sgdu pozostajgcej w sprzecznosci z

obowigzujgcymi w tym zakresie przepisami.

Za niezwykle cenne nalezy uzna¢ zastosowanie przez niektére jednostki szeregu
prokonsumenckich rozwigzan, zapewniajgcych klientom wtasciwg ochrone.
Otrzymywane  kazdorazowo wyniki przeprowadzanych analiz  rzecznika,
zarzadzajacy przyjmowali z otwartosciag oraz petng gotowoscia na zmiany,

wyrazajac jednoczesnie wole dalszej wspétpracy.
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Wiekszos¢ modyfikacji zostata przez jednostki wdrozona niezwitocznie. Czes¢
kwestionowanych zapisow, po ztozeniu przez przedstawicieli jednostek dodatkowych

wyjasnien, zostata uznana za prawidfowe.

Powyzsze dziatania znakomicie wpisujg sie w realizowane dziatania edukacyjne

rzecznika.

. Whnioski koncowe

Odpowiadajac na pytanie, jak kolejny rok pandemii zmienit zachowanie klientéw,
mozna zauwazy¢, ze liczne obostrzenia w sklepach stacjonarnych, nieprzestrzeganie
zasad (brak noszenia maseczek) przez innych klientéw, obawa o nasze zdrowie i
potrzeba izolacji czy kwarantanny z pewnoscig wielu z nas skfonita do przeniesienia

aktywnosci do sieci.

Doceniono wygode zakupow przez internet, gdzie czesto znajdowano produkty w
nizszych cenach. Dostrzezono mozliwos¢ zakupu online nowych produktéow np. z
branzy spozywczej. To z pewnos$cig czas rozwoju firm zajmujgcych sie juz nie tylko

dostawa, ale i zrobieniem zakupow za nas wg wczesniej ustalonej listy.

Zamrozenie gospodarek, obnizenie dochodéw lub utrata pracy w zdecydowany
sposéb wptyneto na nasze zachowania. Konsument w pandemii to klient, ktéry
ogranicza swoje wydatki, w bardziej przemyslany sposob podejmuje decyzje

zakupowe.

Kwestie bezpieczenstwa, obawa przed transmisjg wirusa, ale i wygoda zastgpita
pienigdz papierowy, transakcjami zblizeniowymi. Klienci preferuja platnosé
bezgotowkowa, wybierajgc ptatnos¢ kartg, przy pomocy bankowosci internetowej

lub urzgdzen mobilnych.

W codziennej pracy rzecznika, odnotowali$my réwniez zwiekszong aktywnos¢
konsumentéw w sieci. To czas rosngcej liczby transakcji online, ale tez pole do

naduzy¢, oszustw, wytudzen finansowych, ale i danych osobowych.

Niestety czes¢ skarg wptywajgcych do biura w roku sprawozdawczym dotyczyto
naduzy¢ w sferze bankowosci elektronicznej. Pomimo licznych komunikatow
instytucji bankowych konsumenci wielokrotnie ulegali oszustom narazajgc sie na

ogromne straty finansowe. Oszusci wykorzystujgc zaufanie klientéw nakfaniali ich do
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~-autoryzowania” transakcji poprzez ,klikniecie” w aktywne linki, co prowadzito
czestokro¢ do przejecia kontroli nad urzadzeniem konsumenta. Podobne zjawiska
odnotowalismy w branzy przewozowej i kurierskiej (fatszywe wiadomosci o rzekomej
niedoptacie do przesyiki) bgdz telekomunikacyjnej (niedoptata do rachunku). Przy
naszym wsparciu w niektérych z tych spraw konsumentom udato sie zawrzeé¢ ugody

z przedsiebiorcami, na mocy ktérych umorzono przynajmniej czes¢ zobowigzan.

Wyjatkowe pandemiczne okolicznosci wymagaty od pracownikow biura zupetnie
innego spojrzenia na wykonywane dotychczas zadania. Podobnie jak w roku
ubiegtym, ale bogatsze o doswiadczenie, podejmowatysmy préby wypracowania
nowych dziatan i form pomocy odpowiadajgcym zmieniajagcym sie warunkom.
Trudnos¢ pracy polegata wielokrotnie na braku odpowiednich przepiséw

szczegolnych nadgzajgcych za nowopojawiajgcymi sie zjawiskami.

Realizujgc dziatania edukacyjne zintensyfikowano dziatania w sieci. Gtownym
kanatem informacyjnym stat sie profil rzecznika na Facebook’u, na ktorym
opublikowano, jak dotad, rekordowg liczbe wpiséw, cieszgacych sie sporym

zainteresowaniem.

W calym okresie sprawozdawczym zachowano ciggtosé pracy urzedu.
Zapewniono konsumentom staty dostep zdalny do porad i informacji. W okresie
poluzowan, dla wspdlnego bezpieczenstwa i szacunku zapewniono klientom

mozliwos¢ uzgodnienia terminu spotkan z pracownikami biura.

Dostosowujgc sposéb realizacji zadan do wyjgtkowych pandemicznych okolicznosci,
nalezy stwierdzi¢, ze ustawowe dzialania rzecznika zostaly ponownie

zrealizowane, cho¢ w nowej lub w zmodyfikowanej formie.

Sprawozdanie sporzadzita:

/- Katarzyna Szostak-Zjawiony

Miejski Rzecznik Konsumentéw

Tychy, 31 marca 2022 roku
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Tabela UOKIK nr 1: Porady udzielane osobiscie i telefonicznie.
Zrodfo: Opracowanie wtasne Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Tychach
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Tabela UOKIK nr 2: Porady udzielane pisemnie.
Zrodfo: Opracowanie wtasne Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Tychach
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Tabela UOKIK nr 3: Wystapienia do przedsiebiorcéw w sprawie ochrony intereséw

konsumentow

Zrédto: Opracowanie wiasne Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Tychach




