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1. Struktura i organizacja biura rzecznika
Wojewoddziwo Slgskie
Miasto/Powiat Tychy
PRK/ MRK Miejski Rzecznik Konsumentow
Imie i nazwisko Rzecznika Konsumentow Katarzyna Szostak — Zjawiony
Wyksztatcenie (np. wyzsze prawnicze) WyZzsze prawnicze

Funkcja Rzecznika Konsumentéw jest wykonywana
w peilnym 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 oséb, ktéra stale pomaga rzecznikowi w 5

wykonywaniu obowigzkow.
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2. Realizacja ustawowych zadan rzecznika

Schemat ZADANIA RZECZNIKA

opracowania
sprawozdania

PORADY
INFORMAC.JE PRAWNE

WYSTAPIENIA

POWODZTWA
CYWILNE

WSPOLDZIALANIE
Z INNYMI
ORGANIZACJAMI

WSPOLPRACA
INFORMACIE | WYWIADY
Z MEDIAMI

SPRAWY
0 WYKROCZENIA S
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3. Zapewnienie bezptatnego poradnictwa

konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony

interesdw 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 pracownicy biura udzielili w roku ubiegtym 1 529 porady (1 085
porad ustnych, 444 porad pisemnych).

Struktura udzielonych porad, w poréwnaniu do roku ubiegtego, przedstawia sie

niemalze identycznie.

Niezmiennie od wielu lat najczeéciej zgtaszane skargi konsumentow dotyczyty
niewykonania badz nienalezytego wykonania umoéw sprzedazy sprzetu RTV i AGD,
odziezy i obuwia czy mebli i wyposazenia wnetrz. W zakresie jako$ci i zakresu
Swiadczonych ustug zapytania dotyczyty gtéwnie ustug zwigzanych z sektorem

ubezpieczen, telekomunikacyjnym oraz turystycznym.

250
176
112 I

b. odziez i obuwie

porady ustne

69 71

e. samochody i 0. ubezpieczeniowe c. meble, artykuty d. urzadzenia gosp.

srodki transportu wyposazenia wnetrz, domowego,
osobistego, czesci i utrzymania domu urzadzenia
akcesoria elektroniczne i sprzet
komputerowy

Wykres 1: Porady ustne w 2024 roku
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porady pisemne
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t. turystyka i
rekreacja

e.samochodyi r.telekomunikacyjne c. meble, artykuty d. urzadzenia gosp. b. odziez i obuwie
srodki transportu wyposazenia wnetrz, domowego,
osobistego, czesci i utrzymania domu urzadzenia
akcesoria elektroniczne i sprzet
komputerowy

Wykres 2: Porady pisemne w 2024 roku

163 skargi
miesiecznie

8 porad dziennie

Analizujgc zgromadzone dane pod katem ilosci udzielanych porad i informacji
prawnych na przestrzeni dwunastu miesiecy 2024 roku sredniomiesiecznie
odnotowano 163 skargi, co stanowi srednio 8 skarg dziennie.

miesigc porady ustne |porady pismne | wystgpienia | RAZEM
styczen 107 34 38 179
luty 73 25 35 133
marzec 104 37 28 169
kwiecien 93 44 44 181
maj 63 34 29 126
czerwiec 68 42 28 138
lipiec 109 44 44 197
sierpien 114 37 30 181
wrzesien 88 32 40 160
pazdziernik 115 46 46 207
listopad 72 36 33 141
grudzien 79 33 36 148
SUMA 1085 444 431 1960

Tabela 1: llo$¢ skarg na przestrzeni dwunastu miesiecy
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Wykres 3: llo$¢ skarg na przestrzeni dwunastu miesiecy 2024 roku

4, Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach

ochrony praw i intereséw konsumentow

Forma Whioski o interwencje przyjmujemy osobiscie, w tradycyjnej formie pisemnej bgdz za
przyjmowania posrednictwem platformy ePUAP.
wnioskow Podobnie do struktury porad, sktadane przez konsumentdéw wnioski o interwencje
rzecznika dotyczyty niewykonania bgdz nienalezytego wykonania uméw sprzedazy
Odziez odziezy i obuwia, sprzetu RTV i AGD oraz wyposazenia mieszkania. Co do jakosci i
znajwiekszq  zakresu éwiadczonych ustug zapytania dotyczyly glownie ustug turystycznych,
liczbqg skarg

telekomunikacyjnych, transportowych, finansowych oraz ubezpieczeniowych.

Spadek liczby W roku sprawozdawczym rzecznik skierowat tgcznie 431 wystgpien do
wystgpien przedsiebiorcow, podczas, gdy w roku poprzednim wszczeto 496 postepowan.
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wystgpienia
114
63
44
30 37
- - . .
s. transportowe . telekomunikacyjne  t. turystykai c. meble, artykuty  d. urzadzenia gosp. b. odziez i obuwie
rekreacja wyposazenia wnetrz, domowego,
utrzymania domu urzadzenia

elektroniczne i
sprzet komputerowy

Wykres 4: Przedmiot wystapien w 2024 roku

Ponownie zadowalajgcy jest wynik prowadzonych spraw.

49 % spraw
zakonczonych —  roky sprawozdawczym interwencje doprowadzity do polubownego zakonczenia
sukcesem sporéw z przedsiebiorca w 49% spraw zakonczonych na dzien sporzadzenia
sprawozdania.
Tylko w 41% postepowan podjete dziatania nie przyniosty pozytywnego dla
konsumentéw rozstrzygniecia. Wyliczenia nie uwzgledniajg 21 spraw w toku oraz 24
skarg, w ktérych odmoéwiono interwenciji.
ODMOWA W TOKU
5% 5%
POZYTYWNE
49%
NEGATYWNE

41%

Wykres 5: Sposéb zakonczenia spraw w 2024 roku
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5. Wspétdziatanie 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, w szczegélnosci Wojewddzkim Delegaturom Inspekciji Handlowych oraz
organom $cigania.

Do Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw skierowano tgcznie 4
zawiadomienia. W odpowiedzi uzyskano zapewnienie o wykorzystaniu przestanej
dokumentacji na potrzeby prowadzonych juz postepowan. Przedmiotem tych
zawiadomien byty zastrzezenia co do sposobu pozyskania klienta, zawarcia uméw w
trybie poza lokalem przedsigbiorstwa, a kolejno ich rozliczenia.

Z uwagi na stwierdzony przez Urzad indywidualny charakter sprawy, nie podjat
dziatan w sprawie zgtoszonych nieprawidiowosci podczas przedstawiania oferty
zawarcia umoéw obowigzkowego ubezpieczenia OC. W ocenie przedsiebiorcy,
przesytana przez spotke korespondencja elektroniczna stanowita umowe, a nie,
obiecywang klientom, jedynie propozycje jej zawarcia, co mogto wprowadzaé
konsumentéw w btad co do faktycznie realizowanej czynnosci prawne;.

Z tych samych wzgledéw odmowiono réwniez wszczecia podstepowania w sprawie
przedsiebiorcy, ktéry wbrew przepisom prawa, przyjmowat od konsumentéw ptatnosci
przed uptywem terminu na odstgpienie od uméw zawieranych w trybie poza lokalem
przedsiebiorstwa, na tzw. pokazach.

W obydwu sprawach UOKIK zapewnit natomiast o dalszym monitorowaniu praktyk
tych przedsiebiorcéw.
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é. Wytaczanie powodziw na rzecz konsumentéw oraz
wstepowanie, za ich zgodq, do toczgcych sie postepowan

w sprawach o ochrone interesow konsumentéw

W zakresie wskazanego uprawnienia w 2024 roku przygotowano dla konsumentéw
33 pozwy lub inne pisma procesowe (poprzednio 17). Niemalze potowa
postepowan dotyczytla nienalezytego wykonania uméw w zakresu ustug
turystycznych Pozostate sprawy dotyczyty reklamacji badz rozliczenia umoéw

sprzedazy mebli i wyposazenia wnetrz oraz odziezy.

Pomoc rzecznika polegata rowniez na przygotowaniu konsumentom szeregu
sprzeciwow i zarzutébw w sprawach z zakresu motoryzacji, sprzetu rtv i agd,

telekomunikacji oraz ustug transportowych.

7. Wystepowanie w sprawach o wykroczenia popetnione

na szkode konsumentow

Brak ustosunkowania sie przez przedsiebiorce do tresci wystgpienia rzecznika

stanowi wykroczenie.

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

Kodeksie postepowania w sprawach o wykroczenia.

Wzorem lat ubiegtych, w przypadku braku udzielenia przez przedsiebiorce
rzecznikowi wyjasnien, przed skierowaniem wniosku o ukaranie do sgdu, w ramach

pomocy prawnej, ztozono 11 wnioskéw o przestuchanie przedsiebiorcy przez

policje.

W wigkszosci przypadkow, dziatania policji okazywaly sie wystarczajgce do
osiggniecia celu postepowania rzecznika, tj. uzyskania wyjasnieh przedsigbiorcy, a
nierzadko do zakonczenia postepowania wyjasniajgcego z korzyscig dla
konsumenta.

Wobec skutecznosci dziatan organdéw Scigania w tym zakresie, w 2024 roku nie

skierowano do sgdu zadnego wniosku o ukaranie.
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8. Dziatania o charakterze edukacyjno - informacyjnym

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

plakatow) badz rozpowszechnianiu publikacji innych instytucji konsumenckich.

W roku sprawozdawczym kontynuowano realizacje cyklu zaje¢ z zakresu edukac;ji
konsumenckiej z uczniami tyskich szkét publicznych.

Przeprowadzono az 41 spotkan o tematyce konsumenckiej w tyskich szkotach
podstawowych oraz srednich.

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

Tematyka zaje¢ kazdorazowo uzgadniana jest z organizatorem spotkan, czasem
podporzadkowana programowi szkolnemu, w szczegolnosci dotyczy sprzedazy
konsumenckiej, zawierania umow na odlegtos¢ i poza lokalem przedsigbiorcy. W
ramach prowadzonych zaje¢ rozpowszechniane sg ulotki informacyjno — edukacyjne,
znajdujemy czas na wyjasnienie biezgcych watpliwosci z zakresu ochrony praw
konsumentéw zgtaszanych zaréwno przez uczniow, jak i nauczycieli szkot.

Wzorem lat ubiegtych, kontynuowano wspétprace z przedstawicielami Dziennego
Domu Pomocy Spotecznej "Wrzos". W 2024 roku zorganizowano fgcznie 4
spotkania z podopiecznymi Domu Pomocy oraz czionkami Klubu Seniora przy
DDPS.

Przeprowadzilismy rowniez zajecia z cztonkami Klubu Seniora Zuzanna oraz
Stowarzyszenia Oséb z Dysfunkcja Ruchu z siedzibg w Tychach.

Podczas warsztatow rozmawialiSmy o niebezpieczenstwach zwigzanych z
aktywnoscig seniorow w internecie (cyberbezpieczenstwie). Korzystanie z nowych
technologii dla wielu uczestnikow spotkania jest juz codziennoscia.

Seniorzy zainteresowani byli réwniez tematyka reklamaciji towaréw i ustug, ochrong
danych osobowych oraz umowami zawieranymi na ,pokazach”.

Kazdorazowo, nasi seniorzy chetnie dzielg sie wilasnymi spostrzezeniami i
doswiadczeniami zwigzanymi z wakacyjnymi wyjazdami, zakupami w sieci czy
uczestnictwem w pokazach.
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Waznym elementem edukacyjnym sg informacje publikowane na stronie internetowej
rzecznika: www.konsument.umtychy.pl.

Na przestrzeni 2024 roku strona internetowa rzecznika uzyskata wynik 60 tysiecy
wyswietlen (wzrost o 20 000 w stosunku do roku poprzedniego), co potwierdza, ze
publikowane przez nas tresci sg interesujgce dla czytelnikow i cieszg sie bardzo duzg

popularnoécia.

Szczegodlnym zainteresowaniem na naszej stronie internetowej cieszy sie publikacja z
instrukcjg oraz wzorem odwotania od nieuznanej reklamac;ji. Zyskata bowiem w 2023

roku ponad 8 000 odston.

Niemniejsze zainteresowanie wzbudza takze zaktadka, w ktérej publikujemy wzory
przydatne w procesie reklamacji czy dotyczgce odstgpienia od umowy zawartej na

odlegtosé.

Pracownicy biura doktadajg staran, aby zamieszczane artykuty odpowiadaty aktualnym

zjawiskom rynkowym i potrzebom konsumentéw.

Prezentowana wiedza zapewnia mozliwo$¢ uzyskania szybkiej i precyzyjnej informac;ji
odnosnie koniecznych dziatarn w ramach réznego rodzaju procedur reklamacyjnych, na
ich poszczegolnych etapach. Duzg popularnoscig cieszg sie udostepnione wzory pism

do pobrania i samodzielnego uzupetnienia.

W 2024 roku na stronie internetowej rzecznika opublikowano tgcznie az 20 artykutéw.

Po utworzeniu w 2020 roku profilu rzecznika na portalu spotecznosciowym Facebook,
w 2024 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, ktére z calg pewnoscig przyczyniajg sie do
zwiekszenia $wiadomosci konsumenckiej, nie tylko mieszkahcow Tychéw, ale i

szerszego grona odbiorcow.
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Publikacje zamieszczane na profilu rzecznika na FB tgcznie dotarly do ponad 61

000 uzytkownikow.

) Podsumowanie zawartosci Podziat Organiczne/reklamy w

Wszystkie Posty Relacje Reels Filmy Transmisje na zywo

Wyswietlenia ® | Zasieg @ Wyswietlenia 3-sekundowe ® Wyswietlenia 1-minutowe ®  Interakcje z zaw:
61103 | 38101 2139w 6133 + 3757% 206 1 100% 3401 + 5

Podziat wyswietlen

15ty 2024 - 31 gru 2024

4000 Lacznie
61103

Zasieg organiczny

2000 100%

Z reklam

0%

1 sty 10 kwi 19 lip 27 paz

= Wyswietlenia

Najwiekszg popularnoscig cieszyty sie informacje dotyczgce kontrowersyjnych optat
za parkowanie w poblizu duzych sklepéw, czy seria praktycznych porad dotyczgcych

reklamacji oraz ptatnosci.
W 2024 roku na profilu opublikowano fgcznie 152 wpisy.

Nasz profil to nie tylko praktyczne porady i informacje, ale réwniez raporty z réznych
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.).

W roku sprawozdawczym na profilu rzecznika pojawity sie takze cykle porad. W
styczniu na profilu rzecznika na Facebook przeprowadzono akcje edukacyjna

»Chron Babcie i Dziadka”. Poruszone tematy dotyczyty zagrozen, jakie najczesciej

I korzystam
2 bezptatne) pomoc
rzecznika

# PODPISUJE Z GLOWA o

# KUPUJE Z GLOWA
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czyhajg na seniorow na pokazach oraz podczas internetowych zakupéw, a takze

przystugujacego prawa do zwrotu towaru.
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Przyktadowe
posty cyklu
~wakacje z ekipq

rzecznika”

Miejski Rzecznik Konsumentéw w Tychach
12 sierpnia 2024 - @

@ Czas wakadji to wyjazdy mate i duze.

.~ Gdy rezerwujesz rézne ustugi z wyprzedzeniem, czesto konieczna jest wptata, ktéra potwierdzi
rezerwacje.
11 Zwré¢ uwage @obserwujacy, czy kontrahent domaga sie wptaty ZALICZKI czy ZADATKU.

11 W przypadku ewentualnej rezygnacji czy odwotania rezerwadji, bedzie to miato OGROMNE 11
znacznie! Jesli z jakiejkolwiek przyczyny lezacej po Twojej stronie, podejmujesz decyzje o rezygnacji
z rezerwacji, pamietaj:

@ ZALICZKA: Jesli dokonate$ wptaty zaliczki, bedzie ona podlegata rozliczeniu. W sytuagji, gdy
os$rodek poniost juz wydatki zwigzane z Twoim przyjazdem, ma prawo odliczy¢ je od zwracanej
kwoty.

@ ZADATEK: Jest bezzwrotny.

podstawa prawna: kodeks cywilny

-

Miejski Rzecznik Konsumentéw w Tychach
8 sierpnia 2024 - @
wwZ utesknieniem odliczasz dni do wyjazdu, marzac o odpoczynku % ...
4 ale co zrobisz, gdy niespodziewanie:
@ dzien przed wyjazdem dziecko ma goraczke
@ ktos bardzo Ci bliski ma pilng operacje i musisz zostac na miejscu
% padia nieoczekiwana propozycja zmiany pracy, ale oznacza to brak mozliwosci skorzystania z
urlopu
5 A co jesli podczas urlopu za granica:
@ nurkowanie w basenach spowodowato zapalenie ucha
% lokalne jedzenie spowodowato silng alergie
@ zdarzyt Ci sie wypadek za granica
Brzmi mato prawdopodobnie?
Jednak to wszystko moze sie zdarzy¢ ... choc planujac urlop skupiasz sie na beztroskim
wypoczynku, oczyma wyobrazni widzac juz piekna plaze i ciepte morze lub boskie widoki ze szczytu
gory, ktory planujesz zdoby¢.
. Nie pozwdl, zeby nieoczekiwane okolicznosci, czy konieczno$¢ zmiany planéw wiazaty sie z
dodatkowymi kosztami lub utrata pieniedzy za rezygnacje z umowy.
% Naszym zdaniem warto rozwazy¢ zakup ubezpieczenia, ktére:
« pokryje koszty leczenia oraz transportu medycznego za granica (a te potrafia by¢ na prawde
bardzo wysokie)
« zabezpieczy Cie na wypadek koniecznosci nagtej zmiany plandw.
« Oferta jest bogata wiec - na pewno znajdziesz pakiet dostosowany do Twoich potrzeb.

ubezpieczac sie
ha urlop?

Kupuje z glowq
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Pazdziernik jako miesigc cyberbezpieczenstwa uptynat pod znakiem cyklu porad

tworzonych we wspétpracy z NASK oraz licznych spotkan z seniorami o tej

tematyce.

Miejski Rzecznik Konsumentéw w Tychach
2 pazdziernika 2024 - Q

Pazdziernik to miesiac cyberbezpieczenstwa.

Dzi$ zapraszamy do lektury artykutu przygotowanego przez ECSM - Europejski Miesiac
Cyberbezpieczeristwa:

& Manipulagja - czym jest i jak jest wykorzystywana w cyberprzestrzeni?

.~ Dowiedz sig, na co nalezy uwazac i jak nie da¢ soba manipulowac w $wiecie cyfrowym, aby
uniknac oszustw i nie by¢ na nie podatnym!

Tydzien |

Socjotechnika - sztuka

manipulacji w $wiecie cyfrowym Zapraszamy ‘

dolektury o

Europejski Miesigc
Cyberbezpieczenstwa jest idealnym
momentem, by zwrdéci¢ uwage na
jedno z najpowazniejszych zagrozen
w swiecie cyfrowym - socjotechnike.

#ECSM #phishing #BEC #clickbait QD©
‘ —=®
& BEZPIECZNYMIESIAC.PL

Miejski Rzecznik Konsumentéw w Tychach
8 pazdziernika 2024 - &

= Czy wszystkie informacje publikowane w sieci s3 prawdziwe?
Jak to sprawdzi¢?
= Wiesz czym jest tzw. spoteczny dowdd stusznosci?

« Dzi$ udostepniamy bardzo wazna publikacje ECSM - Europejski Miesiac Cyberbezpieczenstwa
dotyczaca DEZINFORMACI!

Tydzien Il

Putapki dezinformacji ‘
Zapraszamy
dolektury @

Aby oceni¢ czy dana informacja jest
prawdziwa, czesto bierzemy pod
uwage, czy inne osoby w nig wierza.
To tzw. spoteczny dowdd stusznosci.
Zjawisko to wykorzystywane jest do
rozpowszechniania dezinformacji.

#ECSM #dezinformacja

=N g
<I
E, BEZPIECZNYMIESIAC.PL

Duzg popularnoscig i zainteresowaniem naszych odbiorcéw cieszyt sie réwniez

listopadowy cykl porad zwigzanych z wyprzedazami i Black Friday.

Przyktadowe
posty cyklu
Black Friday

sprawcdzaj

etykiete:
najnizsza cena
z ostatnich 30 dni
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‘ ‘z"‘"‘ ttowar ‘ [ZE towaru
Czy na pewno 0 aru Jakich zakupow

Pl i ot kupionego internetowych kupionego
w skiepie W 3 w skiepie
STACJONARNYM NIE zwrécisz INTERNETOWYM

Niezmiennie, grudniowy cykl porad swiatecznych réwniez cieszy sie duzym
zainteresowaniem odbiorcow (od 2 do 5 tysiecy odston). W grudniu zorganizowano

takze konkurs pt. ,,Goragczka swigtecznych zakupéw”.

5 wyRkonagie
'/ }IY;I//I,) na wdane ( S /' A Yk /‘

skladniki

"KONKURS .

'Z NAGRODAMI
: N 15 GRUDNIA

GORACZKA
SWIATECZNYCH| 22 GRUDNIA

ZAKUPOW

’

UWAZAJ NA

OPLATY PARKINGOWE
PRZY CENTRACH KUPIONY W SKLEPIE

HANDLOWYCH 2 NEINES 7
MOZNA ZWROCIC

KAZDY PREZENT

Z perspektywy czasu, z catg odpowiedzialno$cig mozna stwierdzi¢ sukces tego
przedsiewziecia, co potwierdza kazdorazowo statystyka aktywnosci odbiorcéw, liczne



Konkurs
rzecznika dla
dzieci ze szkot

podstawowych

NOWA FORMA
prowadzenia
dziatan

edukacyjnych
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pozytywne komentarze, wzrastajgca stale liczba os6b obserwujgcych profil rzecznika,

jak i promujgcych poszczegolne posty. Na dzien dzisiejszy to juz ponad 1 200 osob.

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

szerszego grona odbiorcéw.

W maju miato miejsce uroczyste rozstrzygniecie konkursu dla dzieci klas 5-8 szkét
podstawowych ,,Madre zakupy to moja super moc”. Nadestano kilkadziesigt prac
konkursowych.

ZAPRASZAM
DO
UDZIALU

W
' oc) )
KONKURSlE”- .‘53“‘5\&

! ey R

-

W lipcu, rzecznik konsumentow uczestniczyt w festynie pod szyldem ,,Dziecieca
wymiana zabawek”, w trakcie ktérego przeprowadzono konkurs wiedzy
konsumenckiej oraz rozdano ulotki edukacyjne. Festyn byt réwniez okazjg do
udzielenia uczestnikom informacji o prawach kupujgcych, w przypadku zakupu

towarow uzywanych od réznych podmiotow.
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Tyskie Sniadania
na Paprocanach

20

Sprawozdanie 2024

Na zakonczenie wakacji, w ostatnig sobote sierpnia, ekipa rzecznika uczestniczyta w
wydarzeniu Tyskie $niadania na Paprocanach. W trakcie pikniku udzielatysmy
bezptatnych porad, rozdawaty$my ulotki oraz przeprowadzitySmy konkursy z

nagrodami.

BRE MIEJSCE

e ————————— -

A 5
LU T T
|
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9. Whioski koncowe

W roku sprawozdawczym zmalata liczba podjetych interwencji w indywidualnych
sprawach konsumenckich. Cieszy nas nie tylko zainteresowanie dziatalnoscig
pracownikéw biura, ale i otrzymywane liczne pozytywne opinie na temat uzyskanego

wsparcia.

Zmniejszenie ilosci skarg upatrujemy natomiast w podejmowanych przez rzecznika
dziataniach edukacyjno — informacyjnych, ktére z catym przekonaniem skutkuja
zwigkszeniem $Swiadomos$ci konsumentéw o mozliwosci uzyskania pomocy
rzecznika, ale i wiedzg, co do przystugujacych im praw. Dzieki publikowanym przez
nas informacjom konsumenci coraz czesciej podejmujg samodzielne dziatania z

pozytywnym dla siebie skutkiem.

Dokonujgc analizy skutecznosci podjetych przez rzecznika dziatan, niezaleznie od
przyjetej formy interwencji, nalezy stwierdzi¢ zadowalajgcg skutecznosé na
poziomie 49%.

Ponownie odnotowuje wzrost stopnia ztozonos$ci spraw, jak i wartosci
przedmiotu sporu. Sprawy wymagajg wiekszego zaangazowania pracownikéw biura

rzecznika w ustalenie stanu faktycznego sprawy.
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W roku sprawozdawczym rzecznik nie tylko chetnie uczestniczyt w kampaniach
edukacyjnych realizowanych z inicjatywy innych podmiotéw, ale réwniez byt

inicjatorem szeregu dziatan wtasnych, opisanych szczegétowo powyzej.

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

dziatan edukacyjnych w tym zakresie uznaje za priorytetowe.

Warto rowniez wspomnie¢ o podjetych przez pracownikow 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 (przedsigebiorcéw,
jak petnomocnikéw stron postepowania), co do nowego przejrzystego stylu

komunikaciji.

Udokumentowana statystyka wyszukiwania strony rzecznika, jak i profilu na
Facebooku’u, potwierdza ogromne zainteresowanie konsumentéw publikacjami
pracownikéw biura. Dane te $wiadczg o zapotrzebowaniu na rzetelne informacje z
zakresu ochrony praw konsumentow. Potwierdzajg réwniez stusznos¢, a przede

wszystkim skutecznos¢, wybranej przez nas drogi komunikacji.

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

zrealizowano ustawowe zadania rzecznika konsumentow.

Sprawozdanie sporzadzita:

/- Katarzyna Szostak-Zjawiony

Miejski Rzecznik Konsumentéw
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10.Tabele zalecane przez UOKiK

a.rozwigzanie umowy b.wady towaréw c. warunki umowy, . . .
o . R R . . . L d. nieuczciwe praktyki
odstapienie, wypowiedzenie, nienalezyte wykonanie niedozwolone postanowienia .
P rynkowe, wady czynnosci pr
wygasniecie umowy umowne g
2 02| 2 3el 2| 2 3il 2| 2 35l 2| 2 5
28| 3 ® £8| 3 s 28| 3 ® £8 | 3 s
I © 8 s ® 3 °¢ © 8 s © N
2 S o 2 < o 2 S o 2 < o
© = © © = L4 © = © © = L4
a. art. zywnosciowe 2| 2| 5| 5| 1] 1] 8
b. odziez i obuwie 21 22 43 120 11] 131 1 1 2 176
c. meble, artykuty wyposazenia wnetrz,
utrzymania domu 3| 4 4 11 91 8| 99| 2| 2| 112
d. urzadzenia gosp. domowego, urzadzenia
elektroniczne i sprzet komputerowy 7 9 3 19 191 36 271 5 ) 2 250
e. samochody i srodki transportu
osobistego, czedci i akcesoria 4 2 6 55, 5 60) 3 3 69
f. kosmetyki, $rodki czyszczace i
konserwujace 1] 1] 5 1 6 7
g. produkty zwigzane z opieka zdrowotng 3 3 10| 3 13 1 1] 17|
h. art. rekreacyjne, zabawki i art. dla dzieci 7| 2 9 9
i.inne 1 1 1 1 2
j. zZwigzane z rynkiem nieruchomosci 1 1] 5 5 2 2 8
k. biezaca konserwacja, utrzymanie domu,
drobne naprawy, pielegnacja 2 2 24 2 26 28
|. czyszczenie i naprawa odziezy i obuwia 1 1 1
m. konserwacja i naprawa pojazdéw i innych
$rodkow transportu 20 20 1] 1] 21
n. finansowe 8 1 9 10| 2 12 3 1 4 1 26
o. ubezpieczeniowe 62 7, 69 2| 2| 71|
p. pocztowe i kurierskie 10| 3 13 13|
r. telekomunikacyjne 4 4 8| 42! 12 54 1 1 2| 64|
s. transportowe 1 1 11 2 13, 24 1 25| 39|
t. turystyka i rekreacja 2 2 37, 7 44 4 2 6 52
u. sektor energetyczny i wodny 1] 1] 2| 15 2| 17 6 2] 8| 27|
w. zwigzane z opiekg i opieka zdrowotng 1] 1 2 13 13 1 1] 16|
x. edukacyjne 2 5 7 6 6 4 4 17|
y.inne 2 2 2 2| 4
Suma koricowa 59) 51 10| 120 740 106 846 58 10 68| 1 2 1037
Tabela UOKIK nr 1: Porady udzielane osobiscie i telefonicznie.
2 r})zvglqzanle ur.nowy . b.wady towaréow c. warunki umowy, niedozwolone d. nieuczciwe praktyki rynkowe,
odstapienie, wypowiedzenie, . . . - o
L nienalezyte wykonanie umowy postanowienia umowne wady czynnosci pr
wygasniecie
H
£
porady pisemne 5 ° = & 9 £ 8 e £ 3 2 £ £
] o 2 -] o 2 ] o 2 2 o ] g
35| & | % 35| ¥ | 3 35| ¥ z 35| @ z H
<8 38 ® £8 3 ® g8 3 " g8 3 ®
s s o 3 35 o 3 s s o g s s o 3
= o o = a o = ) o = < o
a. art. zywnosciowe 1] 1] 1]
b. odziez i obuwie El 11] 2] 22 41 12 55 3] 1] 4 1 82
c. meble, artykuty wyposazenia wnetrz,
utrzymania domu 3 4 7| 14 24 3| 28| 1] 43
d. urzadzenia gosp. domowego, urzadzenia
elektroniczne i sprzet komputerowy 5 2 1 8 55 5| 61] 3 3| 72
e. samochody i $rodki transportu osobistego,
czesci i akcesoria 1] 2 3| 20 6| 26 2 2 31
f. kosmetyki, Srodki czyszczace i konserwujgce 2| 2] 2]
g. produkty zwigzane z opieka zdrowotng 3 3| 4 1] 5| 8
h. art. rekreacyjne, zabawki i art. dla dzieci 1 1] 1] 1] 2] 1] 3]
i.inne 2 1] 3 4
j. zwigzane z rynkiem nieruchomosci 1 2] 3 5 5 4 4 12|
k. biezaca konserwacja, utrzymanie domu,
drobne naprawy, pielegnacja 1 1] 8 1] 9 1] 11
|. czyszczenie i naprawa odziezy i obuwia 4 4 4
m. konserwacja i naprawa pojazdéw i innych
srodkéw transportu 7| 2| 9| 9|
n. finansowe 6) 1 7 1] 1] 2| 3] 3| 12
0. ubezpieczeniowe 2 1 3| 16 17| 3 3| 23]
p. pocztowe i kurierskie 3| 2| 5| 5
r. ikacyjne 7 2 9| 23] 1] 24| 3 4 1] 38
s. transportowe 1 1] 5 1] 6 10] 2| 12| 19
t. turystykai rekreacja 4 1] 5| 19 19 1 1] 25
u. sektor energetyczny i wodny 2| 2| 7| 7| 4 4 13
w. zwigzane z opieka i opieka zdrowotng 2| 2| 2| 1] 3| 2| 2| 7|
x. edukacyjne 2| 2| 2| 2| 2| 2| 6|
y.inne 1] 2 3| 3| 3| 2 2 8|
|Suma koricowa 47 29| 13 255 38| 40 5| 4 0 0

Tabela UOKIK nr 2: Porady udzielane pisemnie.
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a. rozwigzanie umowy b.wady towaréw c. warunki umowy, d. nieuczciwe praktyki
odstapienie, wypowiedzenie, nienalezyte wykonanie niedozwolone rynkowe, wady czynnosci ;
wygasniecie umowy postanowienia umowne pr .§
wystapienia =
z
=3
s V] - s ] <& s ) s 0« 3| e CJ
N5 © O w5 ERYR o O N @ Swn§ O |N G ER < O N ©
s34 S3 2% 224 B 2% $24| ZE|BE s58| ZF| &%
=~ g T 0o =~ g T 0o I Tlos ] T o2
© N o © N o © N o © N o
a. art. zywnosciowe 1 1 2 2 3
b. odziez i obuwie 1 11 12 95 4 99 3 3 114
c. meble, artykuty wyposazenia wnetrz, utrzymania 2 5 3 10 29 2 33 1 1 m
domu
d. urzadzenia gosp. domowego, urzadzenia
R > 1 2 3 50 9 59 1 1 63
elektroniczne i sprzet komputerowy
.e. samochody i $rodki transportu osobistego, czesci 1 1 15 1 16 2 2 19
i akcesoria
f. kosmetyki, Srodki czyszczace i konserwujace 1 1 2 2 3
g. produkty zwigzane z opiekg zdrowotng 1 1 2 1 1 3
h. art. rekreacyjne, zabawki i art. dla dzieci 3 8 1 1 4
i.inne 1 1 1
j. zwigzane z rynkiem nieruchomosci 1 1 1 1 2 2 4
k. biezaca k.onserwa.qa, utrzymanie domu, drobne 2 P 12 12 1 1 15
naprawy, pielegnacja
|. czyszczenie i naprawa odziezy i obuwia 3 3 3
m. konserwacja i naprawa pojazdéw i innych 2 2 >
Srodkdw transportu
n. finansowe 8 2 10 4 1 5 2 2 1 1 18
0. ubezpieczeniowe 1 1 16 16 1 1 18
p. pocztowe i kurierskie 4 4 1 1 5
r. telekomunikacyjne 6 6 16 5 21 1 1 1 1 2 30
s. transportowe 17 17 7 7 24
t. turystyka i rekreacja 3 3 6 29 29 2 2 37
u. sektor energetyczny i wodny 1 1 2 2 5 5 1 1 9
w. z opieka i opieka zdrowotng 2 1 B 3 3 6
x. edukacyjne 1 1 2 2
y.inne 1 1 1 1 1 1 3
Suma koricowa 29 31 4 64 304 26 330 29 1 30 3 2 1 6

Tabela UOKIK nr 3: Wystapienia do przedsiebiorcow w sprawie ochrony interesow konsumentow
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