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Struktura i organizacja biura rzecznika

Wojewodziwo Slaskie

Miasto/Powiat Tychy

PRK/ MRK Miejski Rzecznik Konsumentow
Imie i nazwisko Rzecznika Konsumentéw Katarzyna Szostak — Zjawiony
Wyksztatcenie (np. wyzsze prawnicze) WYZsze prawnicze

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

Prosze napisaé TAK lub NIE.

Rzecznik dziata w ramach wyodrebnionego biura.

TAK
Prosze napisaé TAK lub NIE.
Rzecznik Konsumentow w ramach dziatalnosci
Rzecznika korzysta z pomocy innych oséb. TAK
Prosze napisaé TAK lub NIE.
Liczba osdéb, ktéra stale pomaga rzecznikowi w 5

wykonywaniu obowigzkow.
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Il. Realizacja ustawowych zadanh rzecznika
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1. Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji
prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentéw

Poza poradami udzielanymi telefonicznie oraz osobiscie w biurze rzecznika, duzym

Forma
udzielanych zainteresowaniem nadal cieszg sie pozostate formy kontaktu: pisemne,
porad elektroniczne, za posrednictwem platformy ePUAP bagdz za posrednictwem
komunikatora Messenger.
Realizujgc obowigzek wykonywania bezptatnego poradnictwa konsumenckiego
Wzrost liczby

i informacji prawnej pracownicy biura udzielili w roku ubiegtym 2195 porady (1791
udzielonych  5rad ustnych, 404 porady pisemne), podczas gdy w roku 2021 udzielono tgcznie

porad 2184 porady). Odnotowatam zatem wzrost udzielonych porad w stosunku do roku
poprzedniego. W poréwnaniu do roku ubiegtego, ich struktura przedstawia sie

niemalze identycznie.

Niezmiennie od wielu lat najczeéciej zgtaszane skargi konsumentéw dotyczyty
niewykonania bgdz nienalezytego wykonania umow sprzedazy sprzetu RTV i AGD,
wyposazenia mieszkania, odziezy i obuwia czy motoryzacji. W zakresie jakosci i
zakresu $wiadczonych ustug zapytania dotyczyly gtownie ustug zwigzanych z
sektorem energetycznym i wodnym, ustug telekomunikacyjnych oraz

ubezpieczeniowych.

Przedmiot “
porad ustnych 0]

FH’

odriet wm oy, Ikﬂn
chuwie e e yezny

Wykres 1: Porady ustne w 2022 roku
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Przedmiot
porad

pisemnych I
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Wykres 2: Porady pisemne w 2022 roku

218 skarg Analizujgc zgromadzone dane pod katem iloéci udzielanych porad i informaciji
miesiecznie prawnych na przestrzeni dwunastu miesiecy 2022 roku $redniomiesiecznie
odnotowano 218 skarg, co stanowi Srednio 10 skarg dziennie.
10 porad
dziennie
miesiac porady ustne porady pismne wystapienia RAZEM
styczen 186 27 28 241
luty 167 35 26 228
marzec 145 34 33 212
kwiecien 114 29 31 174
maj 125 34 38 197
czerwiec 176 41 29 246
lipiec 104 24 43 171
sierpien 197 43 41 281
wrzesien 179 35 46 260
pazdziernik 147 37 38 222
listopad 123 37 32 192
grudzien 128 28 41 197
SUMA 1791 404 426 2621

Tabela 1: llo$¢ skarg na przestrzeni dwunastu miesiecy
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Wykres 3: llos¢ skarg na przestrzeni dwunastu miesiecy 2022 roku

2. Wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i
interesow konsumentoéow

Whioski o interwencje przyjmujemy osobiscie, w tradycyjnej formie pisemnej bgdz
za posrednictwem platformy ePUAP.

Podobnie do struktury porad, sktadane przez konsumentéw wnioski o interwencje
rzecznika dotyczyty niewykonania bgdz nienalezytego wykonania uméw sprzedazy
odziezy i obuwia, sprzetu RTV i AGD oraz wyposazenia mieszkania. Co do jakosci i
zakresu  Swiadczonych  ustug  zapytania  dotyczyty  gtébwnie  ustug

telekomunikacyjnych, turystycznych oraz sektora energetycznego i wodnego.

W roku sprawozdawczym rzecznik skierowat tgcznie 425 wystapien do

przedsiebiorcow, podczas, gdy w roku poprzednim wszczeto 424 postepowania.
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Przedmiot
wystgpien
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Wykres 4: Przedmiot wystapien w 2022 roku
Ponownie zadowalajgcy jest wynik prowadzonych spraw. W roku sprawozdawczym
interwencje doprowadzity do polubownego zakonczenia sporu z przedsiebiorca
Wzrost spraw w 52% spraw zakonczonych na dzien sporzgdzenia sprawozdania. W 40%
zakonczonych postepowan podjete dziatania nie przyniosty pozytywnego dla konsumentow
sukcesem rozstrzygniecia. 6% spraw nadal jest w toku, natomiast w kolejnych 2% skarg
52 %

odmowiono interwencji z uwagi na brak wlasciwosci miejscowej badz rzeczowej

rzecznika.

@ POZYTYWNE 52% [l NEGATYWNE 40% | ODMOWA 2% [l W TOKU 6%

Wykres 5: Wynik postepowan prowadzonych w 2022 roku
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Tabela 2: llosé spraw w latach 2011-2022

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

Zgodnie z wiasciwoscig rzeczowg 4 sprawy przekazano innym wspotpracujgcym
instytucjom, tj. Wojewddzkim Delegaturom Inspekcji Handlowych — 3 spraw, Urzedu
Ochrony Konkurenciji i Konsumentow — 1 sprawe.

W roku 2022, zlozono 4 zawiadomienia do UOKIK. Zgloszenia dotyczyty
podejrzenia stosowania nieuczciwych praktyk rynkowych, ktére mogty jednoczesnie

stanowi¢ naruszenie zbiorowych intereséw konsumentow.

Przyktadowo, przedmiotem zawiadomien byto ograniczanie przez przewoznika
prawa do odszkodowania za opdzniony bagaz, ograniczanie konsumentowi przez
sprzedawce prawa wyboru trybu reklamacyjnego bgdz odmowa podania klientom w
rozmowach telefonicznych cen produktow i lekéw przez aptekarzy.

Nietuzinkowa sprawa dotyczyta rowniez podejrzenia sprzedazy towaru silnie
alergizujgcego, zakohczona ztozeniem zawiadomienia o wprowadzeniu do obrotu

towaru niebezpiecznego.

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

W zakresie wskazanego uprawnienia w 2022 roku przygotowano dla konsumentéw
27 pozwy i inne pisma procesowe (poprzednio 24). Czesé¢ spraw dotyczyto
nienalezytego wykonania umoéw sprzedazy mebli, artykutdw wyposazenia wnetrz,

odziezy oraz ustug turystycznych, remontowo - budowlanych. Pomoc rzecznika
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polegata rowniez na przygotowaniu konsumentom szeregu sprzeciwow i zarzutow w
sprawach finansowych zmierzajgcych do renegocjacji uméw pozyczek i kredytéw

badz zawarcia ugody.

5. Wystepowanie w sprawach o wykroczenia popetnione na szkode
konsumentéw

Brak ustosunkowania sie przez przedsiebiorce do tresci wystgpienia rzecznika

stanowi wykroczenie.

Bezczynnos¢ profesjonalisty w tym zakresie stanowi podstawe ziozenia przez
rzecznika wniosku o ukaranie przedsiebiorcy karg grzywny w trybie przewidzianym

w Kodeksie 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 sadu, w ramach pomocy prawnej, ziozono 7 wnioskéw o

przestuchanie przedsiebiorcy przez policje.

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

konsumenta.

W 2022 roku tylko w 1 sprawie wystgpiono do organdw Scigania z wnioskiem o

ukaranie.

6. Dziatania o charakterze edukacyjno — informacyjnym

Edukacja konsumencka stanowi jedno z wazniejszych zadan rzecznika
konsumentéw. Realizowane przez rzecznika dziatania w tym zakresie przybierajg
forme bezposrednich spotkan z konsumentami (warsztaty, konferencje, szkolenia),
publikacji zamieszczanych w prasie, mediach spotecznosciowych, stronie
internetowej rzecznika, przygotowywaniu wtasnych materiatbw edukacyjnych
(ulotek, plakatow) bagdz rozpowszechnianiu publikacji innych instytuciji

konsumenckich.

W roku 2022 kontynuowano realizacje cyklu zaje¢ z zakresu edukaciji
konsumenckiej z uczniami tyskich szkét publicznych.
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Przeprowadzono tgcznie 6 spotkan (7 godzin) o tematyce konsumenckiej w Szkole
Podstawowej nr 36 i 37.

W zaleznosci od oczekiwan uczestnikéw, spotkanie przybiera forme prelekcji bgdz
warsztatéw.

Tematyka zajeC kazdorazowo uzgadniana jest z organizatorem spotkan, czasem
podporzagdkowana programowi szkolnemu, w szczegolnosci dotyczy sprzedazy
konsumenckiej, zawierania umoéw na odlegtos¢ i poza lokalem przedsiebiorcy. W
ramach prowadzonych zaje¢ rozpowszechniane sg ulotki informacyjno -
edukacyjne, znajdujemy czas na wyjasdnienie biezgcych watpliwosci z zakresu
ochrony praw konsumentdéw zgtaszanych zaréwno przez uczniow, jak i nauczycieli
szkot.

14 listopada 2022 roku z ogromng przyjemnoscig uczestniczytam w konferenciji
.Bezpieczny Senior w Tychach” organizowanej przez Pana Pawta Grosmana,
dyrektora Dziennego Domu Pomocy Spotecznej ,Wrzos” w zwigzku z obchodami
Swiatowego Dnia Seniora.

W konferencji uczestniczyli przedstawiciele roznych instytucji dziatajgcych na rzecz
bezpieczenstwa senioréw w Tychach: Dziennego Domu Pomocy Spotecznej
"Wrzos", Komendy Miejskiej Policji i Strazy Miejskiej oraz Miejskiego Osrodka
Pomocy Spoteczne.

Spotkanie bylo doskonatg okazjg do przyblizenia naszym seniorom zagrozen
czyhajagcych ze strony nieuczciwych sprzedawcow, jak i nierzadko nieuczciwych
praktyk rynkowych stosowanych przez niektérych przedsiebiorcéw na pokazach
organizowanych np. w hotelach czy restauracjach.

Wzorem lat ubiegtych, kontynuowano wspotprace z przedstawicielami Dziennego
Domu Pomocy Spotecznej "Wrzos". W 2022 roku zorganizowano fgcznie 3
spotkania z podopiecznymi Domu Pomocy oraz czionkami Kluby Seniora przy
DDPS.

Podczas warsztatdw rozmawialiSmy o niebezpieczenstwach zwigzanych z
aktywnoscig senioréw w internecie (cyberbezpieczenstwo). Korzystanie z nowych
technologii dla wielu uczestnikédw spotkania jest juz codziennoscig. Seniorzy
zainteresowani byli rowniez tematykg reklamacji towarow i ustug, ochrong danych
osobowych oraz umowami zawieranymi na ,pokazach”.
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Kazdorazowo, nasi seniorzy chetnie dzielg sie wlasnymi spostrzezeniami i
doswiadczeniami zwigzanymi z wakacyjnymi wyjazdami, zakupami w sieci czy
uczestnictwem w pokazach.

Waznym elementem edukacyjnym sg informacje publikowane na stronie
internetowej rzecznika: www.konsument.umtychy.pl.

Pracownicy biura dokfadajg staran, aby zamieszczane artykuty odpowiadaty

aktualnym zjawiskom rynkowym i potrzebom konsumentow.

Prezentowana wiedza zapewnia mozliwo$¢ uzyskania szybkiej i precyzyjnej
informacji odnosnie koniecznych dziatan w ramach réznego rodzaju procedur
reklamacyjnych, na ich poszczegdinych etapach. Duzg popularnoécig cieszg sie

udostepnione wzory pism do pobrania i samodzielnego uzupetnienia.

W 2022 roku na stronie internetowej rzecznika opublikowano fgcznie 4 artykuty.

Po utworzeniu w 2020 roku profilu rzecznika na portalu spotecznosciowym
Facebook, w 2022 roku kontynuowano dziatania w tym zakresie. Jest to pierwszy

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

Cykliczne publikacje znakomicie wpisujg sie oraz wzbogacajg dotychczasowe
dziatania edukacyjne rzecznika, ktore z calg pewnoscig przyczyniajg sie do
zwiekszenia Swiadomosci konsumenckiej nie tylko mieszkancow Tychéw, ale i

szerszego grona odbiorcow.

Publikacje zamieszczane na profilu rzecznika na FB tacznie dotarty do 33.549
uzytkownikéw. Najwiekszg popularnoscig cieszyly sie informacje z zakresu
finanséw, szczegdlnie wczedniejszej sptaty kredytow (ponad 13 tysiecy wyswietlen)

oraz wyliczenia zwrotu zwigzanych z tym optat okotokredytowych.
W 2022 roku na profilu opublikowano tgcznie 100 wpisow.

Nasz profil to nie tylko praktyczne porady i informacje, ale réwniez raporty z r6znych
badan (np. jakosci srodkéw do zmywarek, proszkéw do prania, bezpieczenstwa
zabawek dla dzieci, sktadu tkanin, jakosci odziezy, jakosci paliw na stacjach czy

ustug gastronomicznych itp.).

Nasi czytelnicy wykazali sie takze duzg aktywnoscig podczas organizowanych w
marcu 2022 roku konkurséw i quizéw zwigzanych z obchodami Swiatowego Dnia

Konsumenta.
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W 2022 roku na profilu rzecznika pojawity sie takze cykle porad, m.in dotyczacych

Przyktadowe
organizacji wyjazdow wakacyjnych czy bezpiecznych zakupéw w trakcie black
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Z perspektywy czasu, z calg odpowiedzialnoscia mozna stwierdzi¢ sukces tego

przedsiewziecia, co potwierdza kazdorazowo statystyka aktywnosci odbiorcow,

liczne pozytywne komentarze, wzrastajgca stale liczba os6b obserwujgcych profil

rzecznika, jak i promujgcych poszczegdlne posty.

Cykliczne publikacje znakomicie wpisujg sie oraz wzbogacajg dotychczasowe

dziatania edukacyjne rzecznika, ktére z catg pewnoscig przyczyniajg sie do

zwiekszenia $wiadomosci konsumenckiej nie tylko mieszkancéw Tychow, ale i

szerszego grona odbiorcéw.
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Podejmowane przez pracownikow biura dziatania z okazji obchodzonego 15 marca

Swiatowego Dnia Konsumenta obejmowaty:

v' cykl spotkan z podopiecznymi DDPS Wrzos w Tychach oraz w Klubie

Seniora przy DDPS Wrzos (informacja o spotkaniach powyzej)

dziatania edukacyjne w sieci

Gtownym kanatem komunikacyjnym stat sie, jak co roku, profil rzecznika na
Facebook’'u. Dla najmiodszych i nieco starszych konsumentéw
przygotowano rebusy i krzyzowki z nagrodami. Marcowe posty przybraty
postac cyklu porad konsumenckich.

W trosce o0 zapewnienie procedur zgodnych 2z przepisami prawa

zorganizowalismy rowniez konkurs dla przedsiebiorcow.

spotkanie z konsumentami w Centrum Handlowym Gemini Park Tychy
19 marca 2022 roku

Przy okazji zakupow, w specjalnie zaaranzowanej na tg okazje przestrzeni
konsumenci mieli mozliwosé uzyskania bezptatnej porady pracownikdéw biura

rzecznika w Tychach z zakresu prawa konsumenckiego.

Podczas spotkania klienci dowiedzieli sie m.in. jak reklamowac¢ wadliwy
towar, czy mozna zwréci¢ nietrafiony prezent, co zrobié, gdy biuro podrézy
nie wywigzato sie z umowy, jak zwrdci¢ towar zakupiony w sklepie
internetowym czy jak zrezygnowaé z zakupu towaru nabytego podczas tzw.

~pokazu”.
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TYCHY~DOBRE MIEJSCE

Kazdy konsument, ktory skorzystat z konsultacji uzyskat Certyfikat
Swiadomego Konsumenta, ulotki edukacyjne z wielu dziedzin prawa
konsumenckiego oraz upominek. W réznych miejscach centrum handlowego
zamieszczono informacje z poradami z zakresu prawa konsumenckiego.
Spotkanie bylo réwniez okazjg do zrobienia sobie zdjecia z ,dymkami”

zawierajgcymi zabawne konsumenckie hasta.

Powyzsze dziatania znakomicie wpisujg sie w realizowane dziatania edukacyjne

rzecznika.

. Whnioski koncowe

W roku sprawozdawczym wzrosta zaréwno liczba udzielonych porad, jak i
podjetych interwencji w indywidualnych sprawach konsumenckich.

Odnotowano rowniez wiekszg aktywnos¢ w zakresie wsparcia konsumentéw na
etapie sgdowym. Na wniosek skarzgcych, przygotowywano nie tylko pisma
wszczynajgce postepowania, ale i roznego rodzaju pisma procesowe w toku.
Dostrzegamy potrzebe wiekszego wsparcia konsumentow w tym obszarze.
Skomplikowana procedura sadowa, niestabilno$¢ prawa, znaczace zmiany
legislacyjne w postepowaniu cywilnym, stanowig realne utrudnienie dla

konsumentéw w samodzielnej realizacji uprawnieh procesowych.
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Zwiekszenie ilosci skarg upatrujemy w podejmowanych przez rzecznika
dziataniach edukacyjno — informacyjnych, ktére z catym przekonaniem skutkujg
zwiekszeniem $Swiadomosci konsumentéw o mozliwosci uzyskania pomocy
rzecznika. Cieszy nas nie tylko zainteresowanie dziatalnoscig pracownikow biura,

ale i otrzymywane liczne pozytywne opinie na temat uzyskanego wsparcia.

Dokonujgc analizy skutecznosci podjetych przez rzecznika dziatan, niezaleznie od
przyjetej formy interwencji, nalezy stwierdzi¢ zadowalajgcg skutecznos¢ na

poziomie 52%.

Ponownie odnotowuje wzrost stopnia ztozonosci spraw, jak i wartosci
przedmiotu sporu. Sprawy wymagajg wiekszego zaangazowania pracownikow

biura rzecznika w ustalenie stanu faktycznego sprawy.

W roku sprawozdawczym rzecznik nie tylko chetnie uczestniczyt w kampaniach
edukacyjnych realizowanych z inicjatywy innych podmiotéw, ale rowniez byt

inicjatorem szeregu dziatan wkasnych, opisanych szczegdtowo powyzej.

Za ogromnie cenne uznajemy nawigzanie statej wspétpracy z Dziennym Domem
Pomocy Spotecznej ,Wrzos”. W zwigzku z licznymi naduzyciami niektorych
przedsiebiorcow, wykorzystujgcych zaufanie i niewiedze senioréw, prowadzenie

dziatan edukacyjnych w tym zakresie uznaje za priorytetowe.

Warto réwniez wspomnie¢ o podjetych przez pracownikéw urzedu dziataniach
zmierzajgcych do uproszczenia komunikacji z mieszkancami miasta. Wraz z
pozostatymi wydziatami urzedu podejmuje starania konstruowania pism zgodnie
z zasadami ,prostego stowa”. Za niezwykle wartoSciowe uznaje pozytywne
informacje zwrotne nie tylko konsumentéw, ale i profesjonalistow (przedsiebiorcow,
jak petnomocnikdéw stron postepowania), co do nowego przejrzystego stylu

komunikaciji.
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Proszg zatem o przez zgody na ofert
dotyczacych dwiadczonych przez Pafistwa uslug w systemie na odleglodc. jak i
irooa danych Kientki,

Tychy, Gnia 25 stycznia 2018 roku coum wyjainienia ww. rozbieznoscl. wnosze rownie: o wydanie Ragral
Spoki 2 podczas mm m«»
M 2awarciky umowy.
DUM 74210 2018
W zwiazku = o o
skutkdw 2loZenia poapisdw na pfudozomm przez Pafstwa oomma- atakze w
NEW Telekom sp. 2 0.0. mogta zostad Kisentka woll
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° U.22007 r. Nr 50, poz. 3312 m) prosze Oczekuje od Pahstwa odpowiedzi w terminie 14 dni od daty otrzymania
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telekomunikacynych 2 Panstwa Spotka art 114 tej2  podiega ki iz 2 000 Ziotych.
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w 17
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WPIOWagzenia w biad

Nie sposbb 2Qodzic si¢ 2 Pafstwa stanowiskiern, pkoby 23 wytacznie decydujaca
00 podpisu. Nie bez znaczenia
wprowadzenia Kiientiki w biad
przez orzcmmaou Pardistwa fiemy, nalezy uzmé wesd mzmowy przedsprzedazowe)
przeprowadzone] 0roga telefoniczna. Z relacii Kilentil wynika bowiem. 2e Zarowno w
2 kurierem, nie rzeteine) informacyl o Otezymuda:
ofercie zlozonej przez Mﬂ 0drebny 0d dotychCZasowego operatora. Jak twierdzi, ; ::'ul

My wydano rzekomo przez dolychczasowego dOSIawce USNUG Jako Qrabfikaca za
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o winna zatem faktycna wola |
prreswiadczenie Kienthd w chraill Zawarcia umowy, Mora 2 cala pewnoday nie byta ched
2rmiany operatora.

D budzi fakt przez Pafistwa numeru telefonu
h w celu Zawarcia umowy. W dwietie obowlazujacego

przez Spoike dziatan

P

Stanowisko rzecznika
L] czesc 0 przez duszy
okres, W Undl dobr oraz zacheca
Tychy, 25 lutego 2022 roku konsumentow do napraw.
Kierunek, wjakim zmeéerzaja prace legislacyjne wskazuje zatem na ogromny nacisk na 1o,
Miejskiego R: ika K ow w Tychach aby spragty. nie ich. C: i
méedzy inny oscl José 0
Konsumentka: AXKXXXXKXKXX KX XXX Proponowane pzez Kwumontc 1). 2adanie obnik: jest
Sprawa: rekiamaci lampy zatem nie tylko korzystne 2 iy widzenia mony §tocowiska, ale :namn takte
odzwiercledlenie w tresci ant. 560§1 ke 2
Sygnatura sprawy: DUM 742 10 2022KS Propozyc)a rozwkyzanis sporu
Licze na polubowne 2akoAC2eNie SPOMU OFaZ prO32¢ 0 PONOWNE rozpatrzenie reklamac |
acania ¥ o
Zara Home Poiska sp. Z 0.0,
UL Mysia 5 Termin odpowiedzi
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Szanowni Paristwo,
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o zozenie wyjasnien | 42ust d4w2w zant 114
uuoxunlvwamo m do Nﬂmjm lowest (art 42 uﬂ 1 uﬂml!n ustawy [1])
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30 stycznia 2022 roku zawarcie w rybie na odlegiosé umowy sprzedazy lampy w 1. ustawa 2 ¢nia 16 lulego 2007 roku o ochronie konkurencii | konsumentow
cenie 259 Ziotych (DzU2020.1076 14.)
2. ustawa z dnia 23 kwietnia 1964 1. kodeks cywilny (D2 U 2020,17401)
3 hutego 2022 roky
towary na nowy
Z wyrazami szacunku
7 lutego 2022 roku 2hazenie wiosku o wymiang lampy na wolna od wad
8 utego # lampy. wymiana fub 2wrot
gotowkd, brak moziwodd obnitenia ceny
10 Iutego 2022 roku
na wymiane, 2adanie obnizenia
POGUZTYMANie przez Sprzedawcy oocr:ﬂ 0 zwrocle gotbwhi
Stanowisko Konsumentki
Z relacji Konsumentki wynika, 2e née 29342 si¢ 2¢ sposobem rozpatizenia reklamaci. W Otrzymuja:
ocenie Reltamuace] wadanie jest na tyle istotna, aby konleczne bylo rozwiazanie umowy 1. acresat
Ponaco, wymiany, y jest dla 2 aa
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Udokumentowana statystyka wyszukiwania strony rzecznika, jak i profilu na
Facebooku’u, potwierdza ogromne zainteresowanie konsumentéw publikacjami
pracownikéw biura. Dane te swiadczg o zapotrzebowaniu na rzetelne informacje z
zakresu ochrony praw konsumentéw. Potwierdzajg réwniez stusznosé, a przede

wszystkim skutecznosé¢, wybranej przez nas drogi komunikaciji.

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

zrealizowano ustawowe zadania rzecznika konsumentow.

Sprawozdanie sporzadzita:

/--/ Katarzyna Szostak-Zjawiony

Miejski Rzecznik Konsumentow
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= c| ®© > 8= < = > = c| ®© a = | ®© S |=
; N c o 17 ; N < o ; N c ; ; N c a c
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a. art. zywnosciowe 1 1 2 8 1 9 5 5 3 1 4 20
b. odziez i obuwie 15 17 32 | 254 | 13 267 2 2 4 2 305
c. meble, artykuty wyposazenia wnetrz,
artykuty wyp ¢ 7 10| 13|30 |103|15| 1 |209| 2|21 ]3]|2]1 3 | 25
utrzymania domu
d. urzadzenia gosp. domowego, urzgdzenia
aczenia gosp 80, urz3 9 | 15| 3 | 27 |316]| 16 32 1| 1|2 1] 1 |36
elektroniczne i sprzet komputerowy
e. samochody i $rodki transportu
n P . 3 2 5 122 | 10 132 137
osobistego, czesci i akcesoria
f. kosmetyki, srodki czyszczace i
A 1 1 2 5 1 6 2 2 10
konserwujace
|8 produkty zwiazane z opieka zdrowotna 2 2 17 2 19 1 1 2 1 2 3 26
h. art. rekreacyjne, zabawki i art. dla dzieci 1 3 4 11 4 15 19
i.inne 2 1 3 5 1 6 1 1 3 3 13
j. zZwigzane z rynkiem nieruchomosci 9 1 10 5 5 15
k. biezgca konserwacja, utrzymanie domu,
3 ada, utrzy 1 1|6 | 1 67| 2| 1| 3 71
drobne naprawy, pielegnacja
|. czyszczenie i naprawa odziezy i obuwia 2 2 2
m. konserwacja i naprawa pojazdéw i innych
, ) 17 17 17
srodkow transportu
n. finansowe 20 20 19 2 1 22 17 17 5 2 7 66
0. ubezpieczeniowe 2 2 63 3 66 1 1 69
p. pocztowe i kurierskie 10 1 11 11
r. telekomunikacyjne 13 2 15 54 2 56 1 1 2 2 74
s. transportowe 2 2 14 4 18 5 1 6 26
t. turystykai rekreacja 9 2 11 48 4 52 2 3 5 68
u. sektor energetyczny i wodny 20 1 6 27 56 2 3 61 8 8 3 1 4 100
w. zwigzane z opieka i opieka zdrowotna 2 2 22 22 1 1 25
x. edukacyjne 12 12 5 4 9 4 4 25
y.inne 1 2 3 11 11 1 1 15
Suma koricowa 121 | 58 | 23 | 202 [ 1327 | 86 6 [1419( 60 | 10 | 70 | 20 8 2 30 (1721
Tabela UOKIiK nr 1: Porady udzielane osobiscie i telefonicznie.
2 @ B ot | =3 23
S S889 53 s25| 855 gss | £8 £8.| 3
BES 2238 553 82| 2%¢ HEER- IR $2E| 3
5 8.2 2 < e ER S €88 33 g| Z8a 2
B8z §5¢ 8¢ SR £523°§% §3%) 2
& ] 2 2 ° g ] s % <5
v S B S B $F] 3 £ % | %
ELN B 2R 2|8 it | 2 RN
b. odziez i obuwie 7 7 100 5 105 1 1 113
c. meble, artykuly wyposazenia wnetrz,
domu 2 4 11 28 1 36 3 3 50
d. urzadzenia gosp. domowego, urzadzenia
elektroniczne i sprzet komputerowy 2 3 B o » 4 @ B B 2 : 8 ?
e. samochody i $rodki transportu osobistego, s B - 18
|czesci i akcesoria
f. kosmetyki, $rodki czyszczace i ) i B
konserwujace
5. produkty zwiazane z opieka zdrowotng 1 1 2 2 4 1 1 6
h. art. rekreacyjne, zabawki i art. dla dzieci 1 1 4 3 7 8
i.inne 2 1 3 3
j. zwiazane z rynkiem nieruchomosci 1 1 6 3 7
k. biezaca konserwacja, utrzymanie domu, R R 3 3 i B I
drobne naprawy, pielegnacja
m. konserwacja i naprawa pojazdéw i innych A A B
srodkéw transportu
n. finansowe 1 1 5 £ 2 2 1 1 9
0. ubezpieczeniowe 3 1 4 14 14 2 2 20
p. pocztowe i kurierskie 3 2 5 5
r. j 1 1 12 13 13 1 1 1 1 27
s. transportowe 1 1 7 7 2 2 10
t. turystykai rekreacja 1 2 3 17 17 2 2 22
u. sektor energetyczny i wodny 8 3 11 7 7 3 3 1 1 22
w. zwiazane z opieka i opieka zdrowotna 1 1 1
X. 3 4 7 1 1 8
y. inne. 1 1 1 1 1 1 3
Suma koricowa 36 25 9 70 29 1 330 17 2 19 3 2 1 6 425

Tabela UOKIiK nr 2: Porady udzielane pisemnie.
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porady pisemne 5 3 2 R 3 = 2 g3 3 i 23 3 = 2
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sf 2|8 iR 2|8 - iR 2| 8
a.art. 7 1 1 1 1 2
b. odziez i obuwie 1 7 32 35 2 2 1 1 45
c. meble, »artyku#y Wyposazenia wnetrz, 3 A 0 - 2 B - i A o
domu
0. urzadzenia gosp. domowego, urzadzenia ) 5 s . o R . . B B R @
i sprzet
e samochody i $rodki transportu osobistego, . . 5 2 »
czesci  akeesoria
5. produkty zwiazane z opieka zdrowotna 1 1 B 1 9 1 1 2 12
h. art. rekreacyjne, zabawki i art. dla dzieci 3 3 3
i.inne 4 2 6 6
[j. zwiazane z rynkiem nieruchomosci 1 1 1 1 1 1 3
K. biezaca konserwadja, utrzymanie dom, . . o 0 B B B
drobne naprawy, pielegnacja
I i naprawa odziezy i obuwia 1 1 1
m. konserwacja i naprawa pojazddw i innych R B R
$rodkow transportu
n. finansowe 2 1 3 4 1 5 4 1 5 13
0. ubezpieczeniowe 14 14 1 1 15
b. pocztowe i kurierskie 3 1 4 4
r. ikacyjne 7 7 10 2 12 1 1 2 21
s. transportowe 2 2 2 1 3 1 1 2 7
t. turystykai rekreagja 3 2 5 9 9 2 2 16
u. sektor energetyczny i wodny 5 5 14 1 15 6 6 3 1 4 30
w. zwigzane z opieka i opieka zdrowotng 2 2 2 2 4
x. edukacyjne 8 3 11 1 1 12
y. inne 1 1 3 3 4
Suma koricowa 38 20 16 74 248 25 4 277 23 5 28 6 3 1 10 389

Tabela UOKIiK nr 3: Wystapienia do przedsiebiorcéow w sprawie ochrony interesow
konsumentow
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