Uchwała Nr XXI/215/ 2008

Rady Miejskiej w Koszalinie

z dnia 20 marca 2008 r.

w sprawie zatwierdzenia sprawozdania z działalności Miejskiego Rzecznika Konsumentów za rok 2007.

Na podstawie art. 12 pkt 11 i art. 92 ust. 1 pkt 1 ustawy z dnia 5 czerwca 1998 r. o samorządzie powiatowym (Dz.U z 2001 r. Nr 142, poz. 1592, z 2002 r. Nr 23, poz. 220, Nr 62, poz. 558, Nr 113,       poz. 984, Nr 153, poz. 1271, Nr 200, poz. 1688, Nr 214, poz. 1806, z 2003 r. Nr 162, poz. 1568, z 2004 r. Nr 102, poz. 1055 i z 2007 r. Nr 173, poz. 1218) oraz art. 43 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentów (Dz.U. z 2007 r. Nr 50, poz. 331, Nr 99, poz. 660 i Nr 171, poz. 1206), Rada Miejska w Koszalinie uchwala, co następuje:

§ 1. Zatwierdza sprawozdanie z działalności Miejskiego Rzecznika Konsumentów za rok 2007, stanowiące załącznik do niniejszej uchwały.

§ 2. Uchwała wchodzi w życie z dniem podjęcia.









     Przewodniczący









      Rady Miejskiej




  



                  Tomasz Czuczak
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1. PODSTAWA PRAWNA

Obowiązująca do dnia 20.04.2007 r. ustawa z dnia 15 grudnia 2000 r. o ochronie konkurencji i konsumentów (Dz.U. z 2005 r. Nr 244, poz. 2080 z późn. zm.) w art. 38 ust. 1 nakładała na rzecznika konsumentów obowiązek przedkładania radzie w terminie do dnia 31 marca każdego roku do zatwierdzenia rocznego sprawozdania z działalności w roku poprzednim. 

Powyższy akt prawny z dniem 21.04.2007 r. zastąpiony został ustawą z dnia 16.02.2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentów (Dz.U. Nr 50, poz. 331), która również przewiduje obowiązek przedkładania przez rzecznika konsumentów radzie do zatwierdzenia rocznego sprawozdania z działalności w roku poprzednim (art. 43 ust. 1 w/w ustawy).

Zatwierdzone przez radę sprawozdanie rzecznik konsumentów przekazuje właściwej miejscowo delegaturze Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów.

2. DOKUMENTY ZWIĄZANE

1. Uchwała Nr XII/226/99 Rady Miejskiej w Koszalinie z dnia 3 grudnia 1999 r.         w sprawie powołania Miejskiego Rzecznika Konsumentów.

2. Regulamin Organizacyjny Urzędu Miejskiego w Koszalinie wprowadzony Zarządzeniem Nr 26/163/03 Prezydenta Miasta Koszalina z dnia 4 marca 2003 r. w sprawie nadania Regulaminu Organizacyjnego Urzędu Miejskiego 
w Koszalinie. 

3. Schemat organizacyjny.

3. DANE PODSTAWOWE O MIEJSKIM RZECZNIKU KONSUMENTÓW.

Rada Miejska w Koszalinie na stanowisko Miejskiego Rzecznika Konsumentów w Urzędzie Miejskim w Koszalinie powołała w dniu 3 grudnia 1999 r. – Krystynę Piwońską. Posiada ona wymagane ustawowo dla tej funkcji  wykształcenie wyższe oraz zalecane wykształcenie kierunkowe prawnicze. Ukończyła Wydział Prawa i Administracji Uniwersytetu Szczecińskiego. 

Interesanci przyjmowani są w pok. 142 w gmachu Urzędu Miejskiego 
w Koszalinie w godzinach pracy Urzędu, tj. poniedziałki w godz. od 900 do 1700,         a we wtorki, środy, czwartki  i piątki w godz. od 715 do 1515. Porady mogą uzyskiwać także telefonicznie pod bezpośrednim numerem telefonu: 0-94 348-88-44 oraz pocztą elektroniczną dostępną na stronie internetowej Urzędu Miejskiego w Koszalinie (e-mail: krystyna.piwonska@um.man.koszalin.pl).

4. RODZAJ DZIAŁALNOŚCI I USYTUOWANIE W STRUKTURZE ORGANIZACYJNEJ URZĘDU MIEJSKIEGO W KOSZALINIE.

Ochronie praw konsumenta poświęcony został art. 76 Konstytucji RP, nakładający na władze publiczne obowiązek ochrony konsumentów, użytkowników i najemców przed działaniami zagrażającymi ich zdrowiu, prywatności i bezpieczeństwu oraz przed nieuczciwymi praktykami rynkowymi.

Na mocy ustawy z dnia 5 czerwca 1998 r. o samorządzie powiatowym od 1999 roku obowiązki w zakresie ochrony interesów konsumenta należą do samorządów powiatowych. Jest to zadanie własne powiatu wykonywane przez powiatowego/miejskiego rzecznika konsumentów. Jego umocowanie prawne i zakres obowiązków regulują przepisy ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentów (Dz.U. Nr 50, poz. 331 ze zm.).

W stosunku do dotychczas obowiązującej ustawy z dnia 15 grudnia 2000 r. o ochronie konkurencji i konsumentów, w nowej ustawie z dnia 16 lutego 2007 r. wprowadzono dwie ważne modyfikacje. Jedna dot. wprowadzenia możliwości nakładania przez Urząd Ochrony Konkurencji i Konsumentów kar pieniężnych na przedsiębiorców dopuszczających się praktyk naruszających zbiorowe interesy konsumentów, a druga, to likwidacja instytucji postępowań prowadzonych na wniosek. 

Dotychczas postępowanie w sprawie praktyk ograniczających konkurencję lub naruszających zbiorowe interesy konsumentów mogło być prowadzone jedynie na wniosek Rzecznika Praw Obywatelskich, rzecznika ubezpieczonych, rzecznika konsumentów, organizacji konsumenckiej, Komisji Nadzoru Finansowego lub zagranicznej organizacji uprawnionej do złożenia wniosku o wszczęcie postępowania. W chwili obecnej każdy może zgłosić Prezesowi UOKiK na piśmie zawiadomienie dotyczące podejrzenia stosowania zakazanych praktyk. Postępowanie antymonopolowe będzie zaś wszczynane z urzędu.

Przepisy nowej ustawy nie wprowadzają większych zmian w funkcjonowaniu rzecznika konsumentów. Przewidują jedynie, że w powiatach powyżej 100 tys. mieszkańców i w miastach na prawach powiatu rzecznik konsumentów może wykonywać swoje zadania przy pomocy wyodrębnionego biura.

Rzecznik konsumentów to instytucja o kompetencjach doradczych i procesowych. Nie posiada kompetencji władczych, nadzorczych, czy kontrolnych. Wyżej wskazana ustawa stanowi, iż rzecznika konsumentów powołuje i odwołuje rada powiatu lub rada miasta na prawach powiatu. Do ustawowych zadań rzecznika w szczególności należy:

1) zapewnienie bezpłatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej        w zakresie ochrony interesów konsumentów,

2) składanie wniosków w sprawie stanowienia i zmiany przepisów prawa miejscowego w zakresie ochrony interesów konsumentów,

3) występowanie do przedsiębiorców w sprawach ochrony praw i interesów konsumentów,

4) współdziałanie z właściwymi miejscowo delegaturami Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi,

5) wytaczanie powództw na rzecz konsumentów oraz wstępowanie za ich zgodą   do toczącego się postępowania w sprawach o ochronę interesów konsumentów,

6) występowanie w sprawach o wykroczenia na szkodę konsumentów,

Miejski Rzecznik Konsumentów jest bezpośrednio podporządkowany Radzie Miejskiej i ponosi przed nią odpowiedzialność. 

Zadania w zakresie ochrony interesów konsumentów realizowane są jednoosobowo w ramach 1 etatu.  

5. SYTUACJA FINANSOWA

Miejski Rzecznik Konsumentów, tak samo jak inni pracownicy Urzędu Miejskiego w Koszalinie, finansowany jest z dochodów własnych gminy.        Rzecznik nie posiada w dyspozycji środków finansowych. Koszty związane z jego funkcjonowaniem ujęte są w ogólnej kwocie wydatków Urzędu Miejskiego                w Koszalinie.

Wydatki osobowe łącznie z pochodnymi na wynagrodzenia w roku 2007 wynosiły 71.798,93 zł, w tym wynagrodzenia osobowe (brutto) stanowią kwotę 60.198,93 zł zaś pochodne (ZUS i FP) – 11.700 zł.

6. SPRAWOZDANIE Z DZIAŁALNOŚCI ZA 2007 R.

6.1. WPROWADZENIE

Zakres pomocy prawnej udzielanej konsumentom był bardzo zróżnicowany. Najczęściej Rzecznik informował konsumentów o obowiązujących przepisach oraz wynikających z nich prawach konsumenckich. Porady wiązały się także ze wskazówkami odnośnie postępowania w danej sprawie, wskazaniem treści pism kierowanych do przedsiębiorców, a często przygotowaniem takiego pisma dla konsumenta. Rzecznik przygotowywał konsumentom pisma reklamacyjne, odwołania od negatywnie rozpatrzonych reklamacji, pisma ponaglające przedsiębiorcę do wywiązania się z umowy w sytuacji, gdy przedsiębiorca nie dotrzymywał uzgodnionego terminu, oświadczenia o odstąpieniu od umowy zawartej poza lokalem przedsiębiorstwa lub na odległość, wnioski o przeprowadzenie mediacji do Prezesa Urzędu Komunikacji Elektronicznej itp. Udzielanie porad odbywało się przede wszystkim bezpośrednio w biurze, ale także telefonicznie i pisemnie, w tym pocztą elektroniczną. 

Sprawy skomplikowane, z którymi konsumenci nie potrafili sobie sami poradzić, wymagały podjęcia negocjacji przez Rzecznika. Rzecznik występował do przedsiębiorców w celu doprowadzenia do ugodowego zakończenia sporu,  wskazywał przedsiębiorcom przepisy prawne, które miały zastosowanie w konkretnych sprawach, dokonywał ich interpretacji, powoływał się na doktrynę oraz dotychczasowe orzecznictwo sądowe, wskazywał na naruszenie przepisów i wyjaśniał konsekwencje tego naruszenia oraz wnosił o zweryfikowanie stanowiska przez przedsiębiorcę. Należy podkreślić, że taka forma pomocy jest bardzo czasochłonna, wymaga dużego zaangażowania i wnikliwej analizy stanu faktycznego i prawnego sprawy. 

W przypadku braku woli przedsiębiorcy do polubownego załatwienia sprawy, pozostawała sądowa droga dochodzenia roszczeń. W takich przypadkach Rzecznik przygotowywał konsumentom pozwy do samodzielnego wniesienia powództwa oraz wszelkie pisma procesowe na każdym etapie postępowania. W szczególnych wypadkach Rzecznik sam korzystał z przyznanych mu uprawnień procesowych i wytaczał powództwa na rzecz konsumentów, bądź wstępował do już toczących się postępowań sądowych. 

W roku sprawozdawczym Rzecznik prowadził również działania o charakterze edukacyjnym. Istotne informacje konsumenckie przekazywane były zarówno poprzez lokalne media, jak i poprzez udział w spotkaniach, na których omawiane były uprawnienia konsumentów i obowiązki sprzedawców. 

W celu realizacji zadań w zakresie ochrony konsumentów, Rzecznik współdziałał z Inspekcją Handlową, Urzędem Ochrony Konkurencji i Konsumentów, pozarządowymi organizacjami konsumenckimi (Federacją Konsumentów                    i Stowarzyszeniem Konsumentów Polskich) oraz innymi rzecznikami.

6.2. DANE OGÓLNE


W 2007 r. do Miejskiego Rzecznika Konsumentów osobiście zgłosiło się     1335 osób. W porównaniu z rokiem 2006, w którym do Rzecznika zgłosiło się 1218 klientów, nastąpił wzrost liczby przyjętych o 9,6%. Ponadto w 2007 r. Rzecznik udzielił 1061 porad telefonicznych. 

Spośród wszystkich 1335 spraw zgłoszonych Rzecznikowi w 2007 r.              do kategorii konsumenckich należało 1251, co stanowi 93,7% ogółu zgłoszonych spraw. 

Natomiast w 84 przypadkach (tj. 6,3% ogółu) sprawy zgłoszone Rzecznikowi nie należały do jego kompetencji. Dotyczyły one m.in. sporów pomiędzy dwiema osobami fizycznymi, albo dwoma przedsiębiorcami, sporów z zakresu prawa pracy, ubezpieczeń społecznych, rent i emerytur, prawa rodzinnego, spadkowego, karnego itp. Charakteru spraw konsumenckich nie miały także sprawy członków spółdzielni mieszkaniowych, wspólnot mieszkaniowych i najemców mieszkań komunalnych, a także rolników. 

Ogólne dane w zakresie ilości zgłaszanych Rzecznikowi spraw ujęte zostały 
w tabeli nr 1 umieszczonej w załączniku do niniejszego sprawozdania. 

Z tabeli tej wynika, że w porównaniu do roku 2006 w roku sprawozdawczym 2007 nastąpił wzrost wszystkich spraw, z tym że w sprawach niekonsumenckich zgłosiło się o 10,5% (poz. 2, kol. 7) więcej osób niż w 2006 r., a w sprawach konsumenckich o 9,5% (poz.3, kol. 7) więcej osób. 

Wzrastająca liczba interesantów korzystających z pomocy Miejskiego Rzecznika Konsumentów z jednej strony jest wyrazem potrzeby istnienia takiej instytucji, a z drugiej strony świadczy o wzroście świadomości koszalińskich konsumentów i coraz częstszych decyzji o dochodzeniu roszczeń od przedsiębiorcy. Popularność Rzecznika Konsumentów zwiększa się także dzięki działalności edukacyjno-informacyjnej prowadzonej przez samego Rzecznika, a także dzięki działaniom promującym tę instytucję podejmowanym przez Urząd Ochrony Konkurencji i Konsumentów. Jako przykład takiego działania wskazać można kampanię prowadzoną pod hasłem „Nie daj się oskubać”. W wielu miastach Polski, w tym także w Koszalinie, rozmieszczone zostały billboardy z hasłem przewodnim kampanii oraz informacją, gdzie szukać pomocy. Celem kampanii było zwiększenie świadomości konsumentów w zakresie ich praw i możliwości obrony przez instytucję rzecznika konsumentów.

6.3. ZASADNOŚĆ WNOSZONYCH SPRAW

Z 1251 spraw konsumenckich zgłoszonych w 2007 r. w 1185 sprawach, co stanowi 94,7%, żądania konsumentów były zasadne. 

W 66 zaś przypadkach zgłaszane roszczenia były bezzasadne, co stanowi 5,3% wszystkich spraw konsumenckich. 

Zasadność spraw konsumenckich ujęta została w tabeli nr 2 załącznika,          Z tabeli tej wynika, że w 2007 r., w porównaniu do roku 2006 odnotowano wzrost spraw zasadnych, a spadek liczby spraw zakwalifikowanych jako bezzasadne (poz. 2 i 3 w kol 6 por. do poz. 2 i 3 w kol. 4). 


Do spraw bezzasadnych zaliczono sprawy, w których konsumenci mieli błędne wyobrażenie na temat obowiązujących przepisów i przysługujących im uprawnień. Bezzasadne roszczenia konsumenckie, podobnie jak w 2006 r., były przede wszystkim wynikiem:

· przeświadczenia, że sprzedawca ma obowiązek przyjąć towar zwracany do sklepu w ciągu 3-7 dni od zakupu, 

· przeświadczenia, że gwarancja stanowi jedyną podstawę reklamacji,

· przeświadczenia, że po gwarancji istnieje rękojmia pogwarancyjna, 

· reklamowania towarów po okresie odpowiedzialności sprzedawcy za niezgodność towaru z umową,

· utraty uprawnień z tytułu niezgodności towaru z umową, wobec nie zawiadomienia sprzedawcy o wadzie w ciągu dwóch miesięcy od jej wykrycia,

· zawierania umów ubezpieczenia OC na zakupiony używany samochód, bez wypowiedzenia dotychczasowej umowy; w efekcie tego konsumenci związani byli dwiema umowami z koniecznością zapłaty składek dwóm ubezpieczycielom,

· rezygnacji z umów zawartych poza lokalem przedsiębiorstwa lub na odległość, a także umów o kredyty konsumenckie po upływie ustawowo przyznanego terminu do odstąpienia.

6.4. STRUKTURA REALIZOWANYCH ZADAŃ


Struktura zadań realizowanych przez Miejskiego Rzecznika Konsumentów przedstawiona została w tabeli nr 3 załącznika do niniejszego sprawozdania.

Poradnictwo konsumenckie (tabela nr 3, poz. 1)
Spośród 1251 spraw konsumenckich zgłoszonych w 2007 r. w 1052 przypadkach (poz. 1, kol. 4) Rzecznik udzielił klientom bezpłatnych porad konsumenckich i informacji prawnej. Poradnictwo konsumenckie stanowi zatem 84,1% wszystkich spraw konsumenckich (poz. 1, kol. 6). Podobnie było w roku 2006, gdzie poradnictwo konsumenckie miało największy udział w ogólnej liczbie spraw konsumenckich. 

Należy zauważyć, że w 2007 r. nastąpił wzrost o 11,7% liczby udzielanych porad. Konsumenci informowani byli o prawach i obowiązkach wynikających z obowiązujących przepisów, analizowane były zapisy umów, druków zgłoszeń reklamacyjnych oraz kart gwarancyjnych. Konsumenci otrzymywali od Rzecznika teksty ustaw, a także broszury o tematyce konsumenckiej dostarczane przez Urząd Ochrony Konkurencji i Konsumentów. W przeważającej większości przypadków konsumenci nie wracali po ponowną pomoc. Można więc uznać, że porady były skuteczne. 

Z porad Rzecznika korzystali również przedsiębiorcy. Zwracali się o opinię w konkretnych sporach konsumenckich, a także o interpretację przepisów prawa. Często przedsiębiorcy nie poczuwają się do odpowiedzialności za sprzedany towar. Twierdzą, że są tylko pośrednikami i reklamację przekazują do producenta. Z kolei za przewlekłe załatwianie reklamacji obwiniają Pocztę.

Poza poradami udzielanymi bezpośrednio w biurze, Rzecznik udzielił także porad telefonicznych. W 2007 r. było ich 1061, tj. o 12,4% więcej niż w roku 2006.

Występowanie do przedsiębiorców w sprawach ochrony praw i interesów konsumentów (tabela nr 3, poz. 2)


Drugą pozycję w ogólnej liczbie spraw konsumenckich stanowią wystąpienia do przedsiębiorców w sprawach ochrony praw i interesów konsumentów. W 2007 r. rzecznik występował do przedsiębiorców w 145 sprawach, co stanowi 11,6% ogółu spraw konsumenckich. W wyniku tych wystąpień w 105 przypadkach (poz. 2, kol. 8), co stanowi 72,4% wystąpień, sprawy załatwione zostały pozytywnie dla konsumentów.


 Przykłady spraw załatwionych pozytywnie:

- Prywatna wyższa szkoła odmawiała zwrócenia konsumentowi kwoty 770 zł, wpłaconej na poczet uczestnictwa w kursie, w którym konsument nie mógł uczestniczyć z uwagi na powołanie do odbycia zasadniczej służby wojskowej. W wyniku wystąpienia Rzecznika, przedsiębiorca zaproponował ugodę, tj. zwrot kwoty 370 zł. Konsument przystał na taką propozycję. 

- Producent chłodziarko-zamrażarki (gwarant) odmawiał wymiany urządzenia na nowe. Powodem reklamacji było silnie pofałdowanie tylnej ścianki lodówki, które pojawiło się w trakcie użytkowania urządzenia. Po interwencji Rzecznika, przedsiębiorca podjął decyzję o wymianie lodówki na nową. 

- Konsument domagał się od przedsiębiorcy budowlanego pokrycia kosztów wstawienia wkładu kominowego w wysokości 3.328,97 zł. Wstawienie wkładu było konieczne, gdyż przedsiębiorca ten komin wykonał wadliwie i nie spełniał on swojej funkcji. Przedsiębiorca nie poczuwał się do odpowiedzialności za wady komina, jednak po pisemnym wystąpieniu Rzecznika oraz po przeprowadzeniu bezpośrednich rozmów ze stronami, wypłacił konsumentom całą żądaną kwotę. 

- Konsumentka od trzech miesięcy oczekiwała na wykonanie naprawy gwarancyjnej telefonu komórkowego. Interwencja Rzecznika doprowadziła do wydania konsumentce nowego aparatu telefonicznego. 

- Operator telewizyjny żądał od konsumentki zapłaty kary umownej za przedterminowe rozwiązanie umowy. Konsumentka nie godziła się na jej zapłatę, gdyż umowę wypowiedziała z winy operatora. Po wystąpieniu Rzecznika operator odstąpił od egzekwowania kary. 

- Konsumentka reklamowała witrynę, która sprzedana została w stanie niekompletnym i nie można było jej złożyć. W sklepie potraktowano konsumentkę niegrzecznie odmawiając przyjęcia reklamacji i sugerując, aby zamówiła sobie brakujący element u stolarza. W wyniku interwencji Rzecznika sprzedawca dostarczył brakujący element witryny. 

- Konsumenci zlecili wstawienie w swoim mieszkaniu 4 szt. drzwi. Dwie sztuki drzwi zamontowane zostały w sposób wadliwy, na skutek czego, po krótkim okresie użytkowania uległy one uszkodzeniu. Przedsiębiorca nie poczuwał się do odpowiedzialności. Na skutek kilku pism Rzecznika, kilkakrotnych  telefonicznych rozmów ze sprzedawcą i spotkań w mieszkaniu klientów z przedstawicielami sprzedawcy oraz przedstawicielami producenta drzwi, sprzedawca dokonał wymiany drzwi na nowe. 

- Konsumenci reklamowali dywan. W uzgodnieniu ze sprzedawcą zawieźli go do sklepu. Dywan przyjęto bez żadnych zastrzeżeń co do jego stanu. Przez ponad miesiąc dywan pozostawał na terenie sklepu, w którym prowadzony był remont. Po miesiącu sprzedawca oznajmił klientom, że nie uznaje reklamacji, gdyż dywan jest brudny. Dopiero po pisemnej interwencji Rzecznika oraz po telefonicznych rozmowach ze sprzedawcą, konsumenci otrzymali zwrot gotówki.

- Konsument wielokrotnie reklamował cyfrowy aparat fotograficzny. Składając ostatnią reklamację zażądał zwrotu gotówki. Przedsiębiorca, po interwencji Rzecznika, podjął decyzję o wymianie aparatu na nowy. Konsument przystał na taki sposób załatwienia sprawy.

- Konsumenci reklamowali nienależyte wykonanie imprezy turystycznej (pobyt na Rodos). Domagali się zwrotu 1.100 zł za brak oddzielnego miejsca w samolocie,  posiłków podczas dwutygodniowego pobytu oraz przystawki do spania dla ich dwuletniego dziecka. Za dziecko konsumenci zapłacili pełną kwotę. Na skutek pisemnego wystąpienia Rzecznika przedsiębiorca zaproponował zwrot kwoty 750 zł. Konsumenci zgodzili się na takie załatwienie sprawy.

- Sprzedawca odmawiał uznania reklamacji na buty. Po dwóch miesiącach użytkowania podeszwy butów przetarły się na wylot. Telefoniczna rozmowa ze sprzedawcą doprowadziła do wydania konsumentowi nowej pary butów.

Należy podkreślić, że wystąpienia rzecznika mają charakter mediacyjny.  Po przedstawieniu przedsiębiorcom stanu faktycznego i prawnego sprawy, Rzecznik proponował, aby ponownie rozpatrzyli sprawę oraz poinformowali Rzecznika o podjętej decyzji. Skuteczność wystąpień jest wysoka i nie spada poniżej 70%, co świadczy o sprawnym prowadzeniu mediacji, ale także o zrozumieniu ze strony przedsiębiorców i chęci polubownego załatwienia sporu. 

W 40 sprawach (poz. 2, kol. 10) nie udało się polubownie rozwiązać istniejących sporów.

Pomoc w prowadzeniu przez konsumentów spraw sądowych (tabela nr 3, poz. 3)

W 48 przypadkach (poz. 3, kol. 4), co stanowi 3,8% wszystkich spraw konsumenckich, konsumenci podjęli decyzję o dochodzeniu roszczeń na drodze sądowej. Rzecznik Konsumentów udzielał tym osobom pomocy prawnej w formie porad i przygotowywania wszelkich pism procesowych na każdym etapie postępowania. Na potrzeby konsumentów sporządzano pozwy, wnioski dowodowe, wnioski o zwolnienie z kosztów sądowych, ustosunkowanie się do zarzutów wnoszonych przez pozwanego, wnioski o przywrócenie terminów, ustosunkowanie się do opinii biegłych, apelacje wnioski o nadanie klauzuli wykonalności orzeczeniom sądowym i wnioski egzekucyjne. 


W 31 sprawach (poz. 3, kol. 8) konsumenci poinformowali Rzecznika                  o uzyskaniu pozytywnych orzeczeń sądowych. W jednej sprawie konsumentka po terminie złożyła przygotowany przez Rzecznika sprzeciw od wydanego przeciwko niej nakazu zapłaty w sprawie z powództwa przedsiębiorcy. Szesnaście spraw jest w trakcie rozpatrywania.


W 2007 r. odnotowano 23% (poz. 3, kol. 11) wzrost liczby spraw kierowanych na drogę sądowego postępowania cywilnego. Należy podkreślić, że do sądu kierowane są sprawy dobrze udokumentowane, w których ewidentnie naruszone zostały prawa i interesy konsumentów, a przedsiębiorca nie wyraził zgody na polubowne zakończenie sporu.

Wytaczanie powództw na rzecz konsumentów (tabela nr 3, poz. 4)

Uprawnienia procesowe Rzecznika znajdują podstawę w art. 42 ust. 2 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentów. Przepis ten stanowi, iż rzecznik konsumentów może wytaczać powództwa na rzecz konsumentów oraz wstępować, za ich zgodą, do toczącego się postępowania w sprawach o ochronę interesów konsumentów. 

W 2007 r. w 6 sprawach (poz. 4, kol. 4), co stanowi 0,5% spraw konsumenckich (poz. 4, kol. 6) Miejski Rzecznik Konsumentów skorzystał z przyznanych mu uprawnień procesowych.  


Powództwo wytoczone zostało na rzecz chorej konsumentki, która nie mogła sama występować w sądzie. Sprawa dot. odstąpienia od umowy sprzedaży piecyka gazowego, który przestał podgrzewać wodę. Sprzedawca nie usunął wad i nie wskazał terminu kiedy to zrobi. Sąd zasądził na rzecz konsumentki całą dochodzoną kwotę, tj. 1554,48 zł (cena piecyka + koszty kredytu zaciągniętego na jego zakup). Przedsiębiorca zwrócił konsumentce zasądzoną kwotę.


Włączenie się Rzecznika do procesu po stronie konsumenta dotyczyło zaś  wadliwych spodni, butów, telewizora LCD i dwóch telefonów komórkowych. 

Najpoważniejsza z tych spraw dotyczyła telewizora LCD w cenie 6.999 zł. Telewizor zepsuł się przed upływem dwóch lat. Konsumentka zareklamowała telewizor u sprzedawcy żądając jego wymiany na nowy. Sprzedawca zaoferował naprawę, ale uczynił to po 14-dniowym terminie na ustosunkowanie się do żądania konsumenta, co w myśl przepisów ustawy o szczególnych warunkach sprzedaży konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnego skutkuje uznaniem tego żądania za zasadne. Konsumentka nie zgodziła się na naprawę, tylko domagała się nowego telewizora. Ponieważ przedsiębiorca nie dokonał wymiany, konsumentka odstąpiła od umowy i w postępowaniu sądowym z udziałem Rzecznika dochodziła zwrotu kwoty 6.999 zł. Sprawa zakończyła się przed sądem II instancji (Sąd Okręgowy w Koszalinie) odrzuceniem apelacji przedsiębiorcy od korzystnego dla konsumentki wyroku sądu I instancji.


Wszystkie sprawy sądowe z udziałem Rzecznika zakończyły się korzystnymi dla konsumentów orzeczeniami sądowymi (poz. 4, kol. 8).

Dla porównania należy podać, że w 2006 r. Rzecznik brał udział w 5 postępowaniach sądowych i także zakończyły się one korzystnie dla konsumentów. 

Należy podkreślić, że prawo nie obliguje Rzecznika do występowania do sądu w imieniu konsumenta. Decyzję w tej sprawie Rzecznik podejmuje samodzielnie po analizie przedstawionej mu sprawy oraz istniejącego materiału dowodowego. Z całą pewnością można stwierdzić, że sama możliwość wytaczania powództw na rzecz konsumentów powoduje, że przedsiębiorcy poważnie traktują wystąpienia rzecznika.

6.5. PROBLEMATYKA ZGŁASZANYCH SPRAW


Problematyka zgłaszanych spraw konsumenckich przedstawiona została w tabeli nr 4 Załącznika do sprawozdania. 


Z 1251 spraw konsumenckich zgłoszonych Rzecznikowi w 2007 r. najwięcej, bo aż 285, co stanowi 22,8% ogółu spraw, dotyczyło nienależycie wykonanych usług. Najbardziej wadliwym towarem było obuwie 239 spraw, co stanowi 19,1% ogółu spraw. Trzecią pozycję w ilości 169 spraw (13,5%) zajmowały porady konsumenckie niezwiązane z wadami konkretnych towarów. Polegały one na analizie treści umów, ukierunkowaniu konsumenta w postępowaniu wobec przedsiębiorcy, wyjaśnianiu zagadnień powstałych w toku postępowania sądowego,  udzieleniu informacji gdzie i w jaki sposób szukać przedsiębiorcy, który zlikwidował sklep, obliczaniu odsetek ustawowych, wyjaśnianiu zasad zwrotu zaliczek i zadatków, gdy konsument rezygnuje z zawarcia umowy, możliwości zwrotu towaru do sklepu, konsekwencji odstąpienia od umowy itp.

Podobnie jak w latach ubiegłych, na wysokiej pozycji pod względem wadliwości towarów znalazł się sprzęt AGD i RTV, meble, okna (głównie pcv) i drzwi 

Konsumenci skarżyli się na odmowę przyjęcia reklamacji, odsyłanie ich przez sprzedawcę do serwisu, załatwianie reklamacji niezgodnie z żądaniem konsumenta, przewlekłe rozpatrywanie reklamacji, nieskuteczne usuwanie wad, naruszanie obowiązku udzielania jasnych, zrozumiałych i niewprowadzających w błąd informacji na temat towaru lub usługi albo warunków umowy. 

Przedsiębiorcy naruszali też przepisy ustawy regulujące umowy zawierane poza lokalem przedsiębiorstwa i na odległość. Oferując zawarcie takiej umowy nie informowali konsumentów o przysługującym im prawie odstąpienia od umowy oraz o skutkach takiego odstąpienia, nie wręczali konsumentom wzoru oświadczenia o odstąpieniu do czego obligują ich przepisy ustawy z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie niektórych praw konsumentów oraz o odpowiedzialności za szkodę wyrządzoną przez produkt niebezpieczny.  

Analizując tabelę nr 4 można stwierdzić, że w 2007 r. struktura spraw konsumenckich (kol. 6) wyglądała podobnie jak w roku 2006 r.  


W tabeli nr 5 przedstawiona została struktura spraw spornych w zakresie realizacji usług. Podobnie do 2006 r. najwięcej sporów wynikło na tle usług telekomunikacyjnych (57). Najczęściej konsumenci skarżyli się na wprowadzanie ich w błąd podczas zawierania umowy o świadczenie usług telekomunikacyjnych, kwestionowali sposób naliczenia abonamentu, skarżyli się na zawyżone rachunki telefoniczne za usługi telefonii stacjonarnej lub komórkowej, jak również na złą jakość usług, w szczególności brak zasięgu Internetu mobilnego lub słaby transfer danych. 

Drugą pod względem ilości wnoszonych skarg kategorią były usługi ubezpieczeniowe (35). Dotyczyły one odmowy wypłaty odszkodowania, bądź zaniżenia jego wysokości, a także przewlekłego prowadzenia postępowań likwidujących szkodę. 

Trzecią grupę skarg konsumenckich w zakresie usług stanową usługi bankowe (33). Konsumenci skarżyli się na narzucane im przez banki zmiany warunków umowy, żądanie spłaty kredytu, chociaż według konsumentów kredyty były już spłacone, zawyżanie opłat i prowizji, wadliwie działanie bankomatów, a także nieudzielanie jasnych i zrozumiałych informacji nt. warunków umów kredytowych. Należy dodać, że w wierszu 5 tabeli nr 5 wyodrębniono spory powstałe na tle usług finansowych. Związane one były z udzielaniem pożyczek i kredytów przez podmioty inne niż banki.


W 2007 r. odnotowano wzrost sporów powstałych na tele usług remontowo-budowlanych, zaś spadek sporów powstałych na tle usług naprawczych oraz energetycznych (nieprawidłowe odczyty z liczników, zawyżanie rachunków, bezprawne wstrzymywanie dostaw prądu, zarzuty ingerencji w liczniki i nielegalnego poboru energii elektrycznej). Spadek skarg dot. usług energetycznych spowodowany jest najprawdopodobniej wnoszeniem ich przez konsumentów bezpośrednio do Rzecznika Odbiorców Paliw i Energii działającego przy Urzędzie Regulacji Energetyki.


W pozostałej części struktura sporów powstałych w 2007 r. na tle usług jest podobna do roku 2006.

6.6. WSPÓŁDZIAŁANIE Z UOKiK, IH, ORGANIZACJAMI KONSUMENCKIMI 
I INNYMI INSTYTUCJAMI.


W 2007 r. Rzecznik Konsumentów współpracował z Urzędem Ochrony Konkurencji i Konsumentów oraz Inspekcją Handlową. Współpraca ta polegała na wzajemnej wymianie poglądów, informacji w zakresie jednolitej interpretacji przepisów prawnych, wspólnych działaniach w zakresie edukacji konsumenckiej, sygnalizowaniu praktyk rynkowych naruszających prawa i interesy konsumentów. 

Rzecznik uczestniczył w szkoleniach organizowanych na zlecenie Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów, których tematami były procedury sądowe i udział rzecznika w postępowaniu sądowym, funkcjonowanie polubownego sądownictwa konsumenckiego, prawo telekomunikacyjne, bankowe i ustawa o sprzedaży konsumenckiej. 

Rzecznik uczestniczył w corocznym spotkaniu Rzeczników Województwa Zachodniopomorskiego i Pomorskiego, zorganizowanym przez Miejskiego Rzecznika Konsumentów w Szczecinie, w którym udział brał Prezes Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów oraz Dyrektor Delegatury UOKIK w Gdańsku. Spotkanie poświęcone było praktycznym problemom napotykanym przez konsumentów w kontaktach z przedsiębiorcami oraz przepisom nowej ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziałaniu nieuczciwym praktykom rynkowym (Dz.U. Nr 171, poz. 1206) . 

Ponadto Rzecznik współpracował przy realizacji bieżących spraw konsumenckich z Inspekcją Handlową, Europejskim Centrum Konsumenckim, Biurem Rzecznika Ubezpieczonych, Rzecznikiem Odbiorców Paliw i Energii, Arbitrem Bankowym, Policją i innymi podmiotami.

6.7. DZIAŁANIA PODEJMOWANE WOBEC PRAKTYK NARUSZAJĄCYCH ZBIOROWE INTERESY KONSUMENTÓW.


W roku 2007 Rzecznik Konsumentów wystąpił do Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów z wnioskiem o uznanie działań Zakładu Gazowniczego w Koszalinie za praktykę naruszającą zbiorowe interesy konsumentów i nakazanie zaniechania tych działań. 


Zakład Gazowniczy w Koszalinie w umowach zawieranych z konsumentami o przyłączenie do sieci gazowniczej stosował postanowienie wpisane do rejestru niedozwolonych postanowień umownych. Wystąpienie Rzecznika do przedsiębiorcy nie doprowadziło do usunięcia ze stosowanego wzorca umownego zakwestionowanego postanowienia. Konieczne więc było złożenie wniosku do UOKiK-u. 

Po przeprowadzeniu postępowania administracyjnego Prezes UOKiK wydał decyzję, w której uznał działania przedsiębiorcy za praktykę naruszającą zbiorowe interesy konsumentów oraz nakazał jej zaniechania. Przedsiębiorca zastosował się do tej decyzji. 

6.8. EDUKACJA KONSUMENCKA.


W 2007 r., podobnie jak w latach ubiegłych, Rzecznik podejmował działania     o charakterze edukacyjno-informacyjnym. Powyższe działania polegały m.in.           na przeprowadzeniu szkoleń w zakresie prawa konsumenckiego. Szkolenia  przeprowadzono:

· dla uczniów w klasach kształcących przyszłych sprzedawców i usługodawców w Zespole Szkół Nr 8 im. Tadeusza Kościuszki w Koszalinie, 

· dla studentów Politechniki Koszalińskiej, 

· dla przedsiębiorców w ramach szkoleń zorganizowanych przez Fundację Centrum Innowacji i Przedsiębiorczości.

Ponadto Rzecznik rozprowadzał wśród konsumentów broszury i materiały informacyjne dostarczone przez Urząd Ochrony Konkurencji i Konsumentów. Informacje na temat ochrony konsumentów przekazywane były także uczniom i studentom przygotowującym prace o tematyce konsumenckiej. 

Na stronie internetowej Urzędu Miejskiego w Koszalinie umieszczony jest opracowany przez Rzecznika „Poradnik konsumenta”. 

6.9.  KONTAKTY Z MEDIAMI

Podobnie jak w latach poprzednich sprawy konsumenckie były przedmiotem zainteresowania lokalnej prasy, radia i telewizji.  

Na łamach Głosu Koszalińskiego Rzecznik informował konsumentów                        o przysługujących im prawach, ostrzegał i zwracał uwagę na nieprawidłowe praktyki przedsiębiorców. Przykładowo w artykule pt. „Trzy miesiące bez drzwi” Rzecznik informował o prawach konsumentów przysługujących im w przypadku zawierania umów poza lokalem i na odległość oraz doradzał jak postępować, gdy przedsiębiorca nie wykonuje umowy. Z kolei w artykule „Klient niemile widziany” Rzecznik doradzał czytelnikowi reklamującemu laptopa, jak powinien postąpić, gdy naprawa przedłuża się. W kąciku „Opinia eksperta” zamieszczono informację Rzecznika na temat reklamacji towarów zakupionych w ramach posezonowej wyprzedaży. „Kliencie nie jesteś sam” – pod takim tytułem Głos Koszaliński przedstawił akcję „Nie daj się oskubać”. W artykule tym zamieszczono rozmowę z Rzecznikiem nt. spraw z jakimi najczęściej zwracają się koszalinianie i gdzie oprócz rzecznika mogą szukać pomocy. W materialne pt. „Nie chcą wydawać paragonów” Rzecznik doradzał konsumentom, jak winni postępować, gdy taksówkarz odmawia wydania paragonu. W artykule „Jak wyjechać na wakacje i spokojnie odpocząć” Rzecznik informował konsumentów o prawach przysługujących im w sytuacji nienależytego wykonania umowy przez organizatora imprezy turystycznej. Z kolei wypowiedź Rzecznika na temat potrzeby przechowywania paragonów, zamieszczono w artykule „Paragony na wszelki wypadek”. W materiale „Zdaniem ekspertów – Na co uważać” zawarta została informacja nt. zagrożeń w umowach o kredyty oferowanych przy sprzedaży samochodów. Wypowiedź Rzecznika na temat możliwości zwrotu towaru pełnowartościowego do sklepu lub jego wymiany na inny zawarta została w artykule „Przemyślane zakupy. Z kolei na temat odpowiedzialności poręczyciela Rzecznik wypowiadał się w materiale „Zastanówmy się, nim poręczymy”. Natomiast w okresie przedświątecznym Rzecznik ostrzegał konsumentów przed lekkomyślnym zadłużaniem się – „Marzenia na sprzedaż”.

Ponadto w dniu 22.09.2007 r. Rzecznik Konsumentów wziął udział w zorganizowanym przez Głos Koszaliński „Dniu Otwartych Drzwi”, udzielając porad w sprawach konsumenckich osobom odwiedzającym siedzibę gazety. Z dyżuru Rzecznika opublikowana została obszerna relacja. 


Rzecznik Konsumentów wypowiadał się na antenie Radia Koszalin wyrażając swoją opinię na temat prac nad ustawami przewidującymi zakaz pornografii i zamykanie placówek handlowych w święta oraz na temat kampanii promującej rzeczników konsumentów pod hasłem „Nie daj się oskubać”, a także na antenie Radia VOX nt. wyprzedaży oraz promocji w sklepach. 

Sprawami konsumenckimi zainteresowana była Telewizja MAX, na antenie której wyemitowane zostały wypowiedzi Rzecznika na temat nowej ustawy o nieuczciwych praktykach rynkowych, a także na temat wysyłanych przez Bank PKO PB wezwań do klientów, aby zgłosili się do banku w związku z saldem debetowym na rachunku, podczas gdy rzeczywistym powodem wezwania była chęć przedstawienia klientom nowej oferty. 

7. PODSUMOWANIE

Ochrona konsumentów realizowana była poprzez świadczenie bezpłatnego poradnictwa konsumenckiego (1052), wystąpienie do przedsiębiorców w indywidualnych sprawach konsumenckich (145), wytaczanie powództw na rzecz konsumentów i wstępowanie do toczących się postępowań (6), edukację konsumencką oraz współpracę z instytucjami i organizacjami zajmującymi się ochroną konsumentów.



W 2007 r. Miejski Rzecznik Konsumentów przyjął osobiście 1335 interesantów, w tym 1251 w sprawach konsumenckich, a 84 w sprawach leżących poza kompetencjami Rzecznika. Ponadto 1061 osobom udzielił porad telefonicznych.  

Podobnie jak w latach ubiegłych najwięcej problemów wynikało na tle nienależycie świadczonych usług (281), wad obuwia (239), sprzętu AGD i RTV (95), oraz aparatów telefonicznych zarówno stacjonarnych, jak i komórkowych (85) oraz mebli (74). Stosunkowo liczną kategorią spraw było poradnictwo konsumenckie w zakresie obowiązujących przepisów oraz przysługujących uprawnień (169). 

Działania Rzecznika na rzecz ochrony interesów konsumentów odznaczały się wymiernymi efektami. Wystąpienia do przedsiębiorców w ponad 72% przypadków doprowadziły do polubownego zakończenia sporów. Biorąc pod uwagę fakt, że wystąpienia te mają jedynie charakter mediacyjnym, osiągnięty stopień skuteczności należy ocenić wysoko. Również zdecydowana większość spraw sądowych prowadzonych przez konsumentów z pomocą Rzecznika kończyła się korzystnymi orzeczeniami sądowymi.  

Należy zauważyć, że praca Rzecznika często bywa stresująca, gdyż zgłaszający się konsumenci są zdenerwowani i swoje niezadowolenie oraz frustracje wyładowują podczas rozmowy z Rzecznikiem. Nierzadko także kontakty z przedsiębiorcami należą do bardzo emocjonujących i potrzeba dużo cierpliwości i opanowania, aby nie zadrażnić sytuacji. Na szczęście praca ta dostarcza również wiele satysfakcji, gdy problem udaje się rozwiązać polubownie. 



W 2008 r., poza codzienną pomocą w indywidualnych sprawach konsumenckich, nadal podejmowane będą działania zwiększające świadomość konsumencką zarówno poprzez prowadzenie szkoleń z zakresu prawa konsumenckiego, jak też poprzez współpracę z lokalnymi mediami. 









Załącznik do Sprawozdania

Tabela Nr 1

ZESTAWIENIE WSZYSTKICH ZGŁASZANYCH SPRAW

	Lp.
	Treść
	2006 r.
	2007 r.
	Dynamika

w %

(5 : 3)

	
	
	Liczba
	Udział

w  %
	Liczba
	Udział

w  %
	

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	1.
	Sprawy zgłoszone osobiście 
	1218
	100,0
	1335
	100,0
	109,6

	2.
	Sprawy niekonsumenckie  
	76 
	6,2             
	84
	6,3   
	110,5

	3.
	Sprawy konsumenckie 
	1142
	  93,8
	1251
	93,7
	109,5

	4.
	Porady telefoniczne
	944
	-
	1061  
	-
	112,4


Tabela Nr 2

ZASADNOŚĆ SPRAW KONSUMENCKICH

	Lp.
	Treść
	2005 r.
	2006 r.
	Dynamika

w %

(5 : 3)

	
	
	Liczba
	Udział w %
	Liczba
	Udział w %
	

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	1.
	Sprawy konsumenckie – ogółem
	1142
	100,0
	1251
	100,0
	109,5

	2.
	Sprawy konsumenckie – zasadne
	1064
	93,2  
	1185
	94,7
	111,4

	3.
	Sprawy konsumenckie – bezzasadne
	78    
	6,8
	66  
	5,3
	  84,6


Tabela Nr 3

STRUKTURA ZADAŃ 

	Lp
	        Treść


	Ogółem
	Udział w %
	Załatwione pozytywnie
	Załatwione negatywnie
	Dynamika

w %

(4 : 3)

	
	
	2006
	2007
	2006
	2007
	2006
	2007
	2006
	2007
	

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11

	1.
	Poradnictwo konsumenckie
	942
	1052
	82,5
	84,1
	-
	
	-
	
	111,7

	2.
	Występowanie do przedsiębiorców
	156
	145
	13,7
	11,6
	113
	105
	42
	40
	92,9

	3.
	Pomoc w     prowadzeniu spraw sądowych
	391)
	482)
	3,4
	3,8
	323)
	31
	1
	0
	123,1

	4.
	Wytaczanie powództw na rzecz konsumentów
	5
	6
	0,4
	0,5
	54)
	6
	0
	0
	120,0

	RAZEM
	1142
	1251
	100
	100
	150
	142
	43
	40
	109,5


1) W jednej sprawie konsumentka nie opłaciła pozwu, co spowodowało jego zwrócenie przez sąd.

2) W jednej sprawie konsumentka złożyła sprzeciw od wydanego przeciwko niej nakazu zapłaty po terminie. Sąd sprzeciw ten odrzucił. 16 spraw jest w toku.

3) W sprawozdaniu za rok 2006 wykazano liczbę 24. Obecnie liczba ta jest powiększona o 8 spraw zakończonych w 2007 r. pozytywnymi dla konsumentów orzeczeniami sądowymi. 

4)  W tym jedno powództwo cofnięte z uwagi na zaspokojenie roszczeń konsumentki przez pozwanego przedsiębiorcę.

Tabela Nr 4

STRUKTURA WSZYSTKICH SPRAW KONSUMENCKICH

	LP.
	Przedmiot
	Ilość
	Udział w %
	Ilość
	Udział w %

	
	
	2006 r.
	2006 r.
	2007 r.
	2007 r.

	1
	2
	3
	4
	5
	6

	1.
	Usługi
	291
	25,5
	285
	22,8

	2.
	Obuwie
	205
	18,0
	239
	19,1

	3.
	Poradnictwo konsumenckie
	157
	13,7
	169
	13,5

	4.
	AGD i RTV
	79
	6,9
	95
	7,6

	5.
	Telefony 
	52
	4,5
	85
	6,8

	6.
	Meble
	50
	4,4
	74
	5,9

	7.
	Okna i drzwi
	44
	3,9
	48
	3,8

	8.
	Odzież
	32
	2,8
	43
	3,5

	9.
	Umowy poza lokalem 

przedsiębiorstwa
	41
	3,6
	39
	3,1

	 10.
	Sprzęt komputerowy
	34
	3,0
	34
	2,7

	11.
	Urządzenia elektryczne
	42
	3,7
	31
	2,5

	12.
	Materiały budowlane
	11
	1,0
	9
	0,7

	13.
	Samochody
	21
	1,8
	8
	0,6

	14.
	Windykacja 
	13
	1,1
	6
	0,5

	15.
	Inne
	70
	6,1
	86
	6,9

	RAZAM
	1142
	100
	1251
	100


Tabela Nr 5
STRUKTURA USŁUG
	Lp.
	 Rodzaj usług
	Ilość
	Udział w %
	Ilość
	Udział w %

	
	
	2006r.
	2006 r.
	2007 r.
	2007 r.

	1
	2
	3
	4
	5
	6

	1.
	Telekomunikacyjne
	60
	20,6
	57
	20,0

	2.
	Ubezpieczeniowe
	40
	13,8
	35
	12,3

	3.
	Bankowe 
	45
	15,5
	33
	11,6

	4.
	Remontowo-budowlane
	13
	4,5
	30
	10,5

	5.
	Finansowe
	11
	3,9
	23
	8,1

	6.
	Naprawcze
	23
	7,9
	18
	6,3

	7.
	Przewozowe i pocztowe
	17
	5,8
	16
	5,6

	8.
	Telewizja cyfrowa
	8
	2,7
	14
	4,9

	9
	Turystyczne
	8
	2,7
	12
	4,2

	10.
	Energetyczne
	17
	5,8
	11
	3,9

	11.
	Pralnicze
	8
	2,7
	10
	3,5

	12.
	Edukacyjne
	6
	2,1
	8
	2,8

	13.
	Inne
	35
	12,0
	18
	6,3

	                 RAZEM
	291
	100,0
	285
	100


