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l. Wstep i uwagi ogélne dotyczace dziatalnosci Miejskiego Rzecznika
Konsumentéw

Ochrona praw konsumentéw jest zadaniem samorzadu powiatowego wynikajacym z art. 4 ust. 1 pkt 18
ustawy z dnia 5 czerwca 1998 r. o samorzadzie powiatowym (Dz.U. z 2019 r.,, poz. 511). Stosownie do
art. 39 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz.U. z 2019 r.,

poz. 369) zadania te wykonuje powiatowy/miejski rzecznik konsumentoéw.

Zadania i uprawnienia Miejskiego Rzecznika Konsumentéw okresla art. 42 ustawy z dnia 16 lutego
2007 r. o ochronie konkurengji i konsumentéw. Naleza do nich:

1) zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony
intereséw konsumentéw,

2) sktadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego w zakresie
ochrony intereséw konsumentéw,

3) wystepowanie do przedsiebiorcéw w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentow,

4) wspotdziatanie z wihasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu Ochrony Konkurengji i
Konsumentéw, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi,

5) wykonywanie innych zadan okreslonych w ustawie lub przepisach odrebnych.

Ponadto Rzecznik ma uprawnienia do wytaczania powddztw na rzecz konsumentéw lub wstepowania,
za ich zgoda, do toczacego sie postepowania w sprawach o ochrone intereséw konsumentéw oraz
uprawnienia oskarzyciela publicznego w sprawach o wykroczenia na szkode konsumentéw. Jezeli
Rzecznik nie uczestniczy w sprawie, moze przedstawi¢ sadowi istotny dla sprawy poglad.

W Urzedzie Miejskim w Koszalinie funkcje Miejskiego Rzecznika Konsumentéw petni Krystyna Piwonska.
W strukturze organizacyjnej Urzedu Rzecznik jest bezposrednio podporzadkowany Prezydentowi Miasta
Koszalina, co jest zgodne z wymogiem art. 40 ust. 3 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie
konkurencji i konsumentow.

Interesanci przyjmowani sa w poniedziatki w godz. od 9:00 do 17:00, we wtorki, Srody, czwartki i pigtki
w godz. od 8:00 do 14:30. Porady udzielane s3 takze telefonicznie pod numerem tel.: 94 348-88-44 i
94 348 88 64 oraz poczta elektroniczna.

Sprawozdawczos¢ oparta zostata na klasyfikacji spraw uwzgledniajacej trzy kryteria klasyfikacyjne:
1) sposéb zawarcia umowy
2) sektor rynku
3) istote problemu

W kryterium klasyfikujacym sprawy wg sposobu zawarcia umowy wyrézniono trzy grupy spraw:
1) umowy zawarte w lokalu
2) umowy zawarte poza lokalem
3) umowy zawarte na odlegtos¢

Z kolei biorac pod uwage sektor rynku wykorzystano klasyfikacje sektoréw ustalona zaleceniami Komis;ji
Europejskiej z dnia 12 maja 2010 r. w sprawie zharmonizowanej metodologii klasyfikacji i zgtaszania
skarg i zapytan konsumentéw (Dz.U. UE 2.6.2010). W oparciu o te klasyfikacje pogrupowano sektory
rynku w sposob adekwatny do potrzeb rzecznikédw konsumentéw i dotychczasowej praktyki na dziewiec
grup w umowach sprzedazy:

1) art. zywnosciowe

2) odziez i obuwie



3) meble, artykuty wyposazenia wnetrz i utrzymania domu

4) urzadzenia gospodarstwa domowego i urzadzenia elektroniczne, sprzet komputerowy
5) samochody, srodki transportu osobistego, czesci i akcesoria

6) kosmetyki, Srodki czyszczace i konserwujace

7) produkty zwigzane z opieka zdrowotna

8) artykuty rekreacyjne, zabawki i art. dla dzieci

9)inne

oraz czternascie grup w umowach o $wiadczenie ustug:
1) ustugi zwiagzane z rynkiem nieruchomosci
2) biezaca konserwacja, utrzymania domu, naprawy, pielegnacja
3) czyszczenie i naprawa odziezy i obuwia
4) konserwacja i naprawa pojazdéw i innych srodkéw transportu
5) finansowe
6) ubezpieczeniowe
7) pocztowe i kurierskie
8) telekomunikacyjne
9) transportowe
10) turystyka i rekreacja
11) sektor energetyczny i wodny
12) zwigzane z opieka i opieka zdrowotna
13) edukacyjne
14) inne.

Wedtug istoty problemu rozumianej jako najwazniejszej, gtéwnej przyczyny skargi konsumenta, podziatu
dokonano wg pieciu grup:

1) rozwigzanie umowy (odstapienie, wypowiedzenie, wygasniecie)

2) wady towaréw / nienalezyte wykonanie umowy

3) nieuczciwe praktyki rynkowe / wady czynnosci prawnych

4) warunki umow / niedozwolone postanowienia umowne

5) inne.

Ponadto w sprawozdaniu wyodrebniono porady w ogélnych sprawach konsumenckich, a takze problemy
niekonsumenckie, w ktorych mieszkancy Koszalina szukali pomocy u Rzecznika.

Struktura Biura Miejskiego Rzecznika Konsumentéw, stan kadrowy w 2019 r.

1. Wojewédztwo Zachodniopomorskie
2. Miasto/Powiat Koszalin
3. Liczba mieszkancéw miasta/powiatu 102.081 wg stanu na 31.12.2019 r. (osoby

zameldowane na pobyt staty i czasowy)

4. Imie i nazwisko rzecznika konsumentéw | Krystyna Piwonska




5. Wyksztatcenie (np. wyzsze prawnicze)

Wyzsze prawnicze

6. Funkcja Rzecznika Konsumentoéw jest
wykonywana w peinym wymiarze czasu
pracy (1 etat). Prosze napisa¢ TAK lub NIE.

TAK

NIE DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI ,TAK” NA PYT. 6

etatu

%
- % etatu

7. Funkcja Rzecznika Konsumentéw jest - % atstii
wykonywana w niepelnym wymiarze czasu

pracy. Prosze zaznaczy¢ odpowiednia = yS etatu
odpowiedz. - inne, np. dyzury

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

8. Liczba dni/godzin w tygodniu, w ktérych
wykonywane s3 zadania Rzecznika
Konsumentéw (np. 5 razy w tygodniu po 3
godziny).

9. Rzecznik dziata w ramach
wyodrebnionego biura (art. 40 pkt 4 ustawy
z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie
konkurencji i konsumentéw Dz. U. Nr 50,
poz. 331 ze zm.) Prosze napisaé TAK lub
NIE.

TAK

10. Rzecznik Konsumentéw w ramach
dziatalnosci Rzecznika korzysta z pomocy
innych oséb. Prosze napisac¢ TAK lub NIE.

TAK

11. Liczba oséb, ktéra stale pomaga
Rzecznikowi Konsumentéw w wykonywaniu
obowiagzkéw Rzecznika (jesli liczba nie jest
stata, to wpisa¢ srednia liczbe).

12. Budzet biura. Jesli rzecznik nie ma
wiasnego budzetu, prosze wpisa¢ koszt
zadania wiasnego ,,ochrona konsumentéw”
w budzecie powiatu/miasta. Jesli podanie
doktadnych kosztéw jest niemozliwe,
prosze je oszacowac.

181.655,36 zt, w tym koszty wynagrodzen,
pochodnych od wynagrodzen oraz koszty szkolen
w 2019 r. wyniosty 158.671,08 zt, a koszty
utrzymania Biura Rzecznika w 2019 r. wyniosty
22.984,28 zt.




Il. Realizacja zadan przez Miejskiego Rzecznika Konsumentéw

1. Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w
zakresie ochrony intereséw konsumentow. (Tabela 1)

Bezptatne poradnictwo konsumenckie i informacja prawna $wiadczone sa konsumentom w formie porad
osobistych, telefonicznych i mailowych oraz pisemnych.

W 2019 r. tacznie udzielono 2179 porad w sprawach konsumenckich, w tym 1862 byly to porady
osobiste, telefonicznie i mailowe, natomiast 317 porad byto pisemnych. Porady pisemne polegaty na
przygotowaniu projektéw pism do przedsiebiorcéw, np. oswiadczen o odstgpieniu od umowy, odwotan
od decyzji odrzucajacych reklamacje, zgtoszen reklamacyjnych, wezwan przedsadowych itp., a takze na
udzieleniu konsumentom pisemnej odpowiedzi na ich zapytania.

Bioragc pod uwage sposéb zawarcia umowy, z ogélnej liczby 2179 porad, zdecydowana wiekszos¢,
bo 1530 dotyczyto sporéw powstatych na tle uméw zawieranych w lokalu przedsiebiorstwa,
czyli w tradycyjnym sklepie, 216 dotyczyto sporéw powstatych na tle uméw zawieranych poza lokalem
przedsiebiorstwa (pokazy, akwizycja), 373 uméw zawieranych na odlegtos¢ (telefonicznie, w sklepach
internetowych, za posrednictwem portali transakcyjnych, wysytkowo itp.), a 60 spraw ogdinych — byty to
m.in. zapytania o terminy przedawnienia roszczen, upadtos¢ konsumencka, uprawnienia ochrony sklepu
oraz obowigzujaca procedure w postepowaniu cywilnym lub przed Statym Sadem Polubownym.

Biorac pod uwage sektor rynku, najwiecej sporéw powstato na tle wad odziezy i obuwia. Udzielono tu
441 porad (332 ustne i 109 pisemnych). Drugie w kolejnosci sg spory powstate na tle wad urzadzen
gospodarstwa domowego, wyposazenia wnetrz i utrzymania domu. W tym zakresie udzielono 340 porad
(292 ustne i 48 pisemnych). Trzecie miejsce zajmuja porady w sporach wynikajacych z wad mebli,
artykutébw wyposazenia wnetrz i utrzymania domu, gdzie udzielono 169 porad (148 ustnych i 21
pisemnych). Najmniej porad w 2019 r,, bo tylko 4 udzielono w sprawach dot. reklamacji kosmetykow,
srodkéw czystosci i konserwujacych.

Powodem reklamacji odziezy byto prucie na szwach, pekanie lub pilingowanie materiatu, wychodzenie
lub przemieszczanie sie ociepliny, uszkodzenia zamkéw. Z kolei buty rozklejaty sie, przemakaty,
odbarwiaty, farbowaty i pekaty. Urzadzenia gospodarstwa domowego reklamowane byty z powodu ich
awarii (dziataty wadliwie lub w ogdle przestawaty dziatac). Natomiast meble reklamowane byty z powodu
zapadania sie siedzisk, marszczenia lub pekania tkanin obiciowych, wad okleiny (rozklejen, plam). Z kolei
zabudowy meblowe wykonywano niestarannie, byly niespasowane i nieestetyczne. Meble zamawiane
z katalogéw nie spetniaty oczekiwac kupujacych pod wzgledem wygladu i jakosci. Nadto konsumenci
skarzyli sie na przewlekte zatatwianie reklamacji, a takze wielokrotne nieskuteczne naprawy.

Sprzedawcy nie uznawali reklamacji twierdzac, ze nie ponosza odpowiedzialnosci za reklamowane wady,
gdyz sa wynikiem uszkodzenia mechanicznego z winy uzytkownika.

Sposréd ustug najwiecej porad udzielono w sprawach energetycznych, bo 177 (142 ustne i 35
pisemnych). Nastepne w kolejnosci sa porady w zakresie ustug telekomunikacyjnych — 162 (151 ustnych
i 11 pisemnych) i ubezpieczeniowych — 100 (83 ustne i 17 pisemnych). Najmniej porad udzielono
w sprawach wadliwosci ustug edukacyjnych, bo tylko 6.

Skargi w zakresie ustug sektora energetycznego dotyczyly zawyzonych rachunkéw, kar za rozwigzanie
umowy przed uptywem jej obowigzywania oraz nieuczciwych praktyk przedsiebiorstw energetycznych.
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Przedsiebiorcy oferowali konsumentom promocyjne pakiety, ktére w rzeczywistosci okazywaty sie
znacznie drozsze niz dotychczasowe. Konsumenci nie byli informowani, ze zawieraja umowe
z przedsiebiorca alternatywnym, albo ze nowa oferta zawiera wysokie optaty handlowe. Natomiast
wypowiedzenie niekorzystnej umowy skutkowato wystawieniem dla konsumenta noty obcigzeniowej
za wczesniejsze rozwigzanie umowy. Kilka skarg dotyczyto przedtuzajacego si¢ wznowienia dostaw
energii elektrycznej, ktorej dostawy wstrzymano w zwigzku z zadtuzeniem.

W przypadku ustug telekomunikacyjnych konsumenci najczesciej skarzyli sie na zawyzone rachunki
spowodowane roamingiem lub ustugami o podwyzszonej ptatnosci, ktérych jak twierdzili nie aktywowali.
Problemy pojawiaty sie przy zmianie operatora z zachowaniem numeru (naliczanie kar z powodu
rozwigzania umowy przed terminem, dtugotrwate przenoszenie numeru). Do Rzecznika zgtaszano
réwniez problem wprowadzenia przez operatora telekomunikacyjnego optat za faktury papierowe.

Porady w zakresie ustug ubezpieczeniowych dotyczyty odmowy wyptaty Swiadczenia, przyznania
$wiadczenia w zanizonej wysokosci oraz podwdjnych polis OC posiadaczy pojazdéw mechanicznych.
Kilka osob kontaktowato sie z Rzecznikiem w sprawach roszczen regresowych kierowanych przez
ubezpieczycieli do konsumentéw jako sprawcéw szkody.

Biorac pod uwage istote problemu najwiecej porad udzielono w zwiazku z wadami towardw i ustug oraz
nienalezytym wykonaniem umowy — 1561 (1332 ustne i 229 pisemnych). Kolejna grupe stanowity porady
dot. rozwigzania umowy; byto ich 352 (284 ustne i 68 pisemnych). W kategorii ,inne" zakwalifikowano
155 porad (146 ustnych i 9 pisemnych). Natomiast w kategorii ,warunki uméw, w tym nieuczciwe
postanowienia umowne” udzielono 27 porad (21 ustnych i 6 pisemnych), a w kategorii ,nieuczciwe
praktyki rynkowe, wady czynnosci prawnych” zaledwie 24 porady (21 ustnych i 3 pisemne).

Z powyzszego wynika, ze problemem generujacym najwiekszg ilos¢ skarg konsumenckich w 2019 r.,,
podobnie jak w roku poprzednim, byta zta jakos¢ towaréw i ustug. Bywato, ze towary obarczone byty
wadami jawnymi (niedorébki fabryczne, uszkodzenia transportowe) juz w momencie dostarczenia ich
konsumentom. Nadto w zdecydowanej wiekszosci skargi dotyczyty wad, ktére ujawniaty sie, w krotkim
czasie od zakupu. Nie ma przy tym znaczenia czy towar jest tani, czy drogi.

Zgtaszajacy sie do Rzecznika konsumenci, skarzyli sie¢ na bezpodstawne oddalenie ich reklamacji przez
sprzedawce, zatatwianie reklamacji niezgodnie z Zzadaniem, dtugotrwate i wielokrotne naprawy
reklamowanej rzeczy, niezwracanie pieniedzy przez sprzedawce, gdy konsument skorzystat z prawa
odstgpienia od umowy zawartej poza lokalem przedsiebiorstwa lub na odlegtosc.

Porady udzielane byly po wnikliwym zapoznaniu sie z dokumentacja reklamacyjna. Wyjasniano
konsumentom, jakie przepisy maja zastosowanie w ich sprawach, jakie roszczenia im przystuguja oraz
jakie dziatania moga podja¢, aby wyegzekwowac satysfakcjonujgce rozwigzanie. Konsumentom, ktérzy
nie byli w stanie samodzielnie sporzadzi¢ pisma do przedsigbiorcy, przygotowywano jego projekt.

Nalezy nadmieni¢, ze w sprawach niekonsumenckich porady u Rzecznika szukato 285 oséb.
Po zapoznaniu sie z problemem, osobom tym wskazywano instytucje wtasciwe do udzielania porad w
ich sprawach, np., KRRIiT w zakresie abonamentu RTV, Inspekcje Pracy w sprawach ze stosunku pracy,
Rzecznika Praw Pacjentow w zakresie reklamacji ustug finansowanych przez NFZ, Rzecznika Praw
Obywatelskich, Urzad Ochrony Danych Osobowych, prawnikéw dyzurujacych w biurach poselskich,
a takze punkty swiadczace darmowa pomoc prawna.



2. Sktadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego w
zakresie ochrony intereséw konsumentéw.

W 2019 r. Miejski Rzecznik Konsumentéw nie sktadat wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany
przepisbw prawa miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentéw, gdyz nie byto takiej
potrzeby. Nalezy podkreslic, ze Rzecznik informowany jest o Sesjach Rady Miejskiej, kazdorazowo
otrzymuje Program Sesji i moze w nich uczestniczy¢.

3. Wystepowanie do przedsiebiorcéw w sprawach ochrony praw i intereséw
konsumentéw. (Tabela 2)

W 2019 r. Miejski Rzecznik Konsumentéw w 143 sprawach wystapit do przedsiebiorcéw. taczna wartosc
sporéw konsumenckich, w ktérych Rzecznik wystapit do przedsiebiorcéw wyniosta 279 231 zt.

Bioragc pod uwage sposdb zawarcia umowy, najwiecej sporéw, w ktérych Rzecznik wystepowat do
przedsiebiorcéw, bo az 107, wigzato sie z umowami zawartymi w lokalu przedsiebiorstwa. W przypadku
24 wystapien umowy zawarte zostaty na odlegtos¢. Najmniejsza grupa wystapien, bo tylko 12 dotyczyta
umow zawartych poza lokalem przedsigbiorstwa.

Biorac pod uwage sektor rynku, najwiecej wystapien, bo 44 dotyczyly wad odziezy i obuwia. 16 wystapien
zwigzanych byto z ustugami sektora energetycznego i wodnego. Natomiast po 14 wystapien skierowano
do przedsiebiorcéw w sprawach: 1) wad mebli, artykutéw wyposazenia wnetrz i utrzymania domu, 2) wad
urzadzen gospodarstwa domowego, urzadzen elektronicznych i sprzetu komputerowego.

Najwieksza grupa wystapien, bo 118 dotyczyta wad towardw i ustug oraz nienalezytego wykonania
umowy. Z kolei 16 wystapien dotyczyto probleméw powstatych na tle rozwigzywania umoéw
(wypowiadania lub odstepowania od uméw). 4 wystapienia dotyczyty warunkéw umoéw, w tym
nieuczciwych postanowienn umownych, a 3 nieuczciwych praktyk rynkowych i wad czynnosci prawnych.
Natomiast 2 wystapienia dotyczyty réznych innych niesklasyfikowanych probleméw.

Analogicznie jak w przypadku porad, najwiecej wystapien dotyczyto ztej jakosci towardw i ustug oraz
nienalezytego wykonania umowy, natomiast nieuczciwe praktyki przedsiebiorcow stanowity znikoma ilos¢

wystapien.

W wystapieniach do przedsiebiorcow w sprawach wadliwosci towaréw i ustug, Rzecznik przedstawiat
twierdzenia i argumenty konsumentéw oraz wnosit o ponowne rozpatrzenie sprawy. Rzecznik
Konsumentdw nie jest rzeczoznawca, ani nie dysponuje wiedza specjalistyczna z zakresu funkcjonowania
poszczegdlnych towardw i urzadzen, czy prawidtowosci Swiadczonych ustug. Nie ma zatem kompetencji
do oceny przyczyn wadliwosci towaréw i ustug. Jednakze dla stwierdzenia niektérych wad, nie jest
wymagana wiedza specjalistyczna, a wystarczy doswiadczenie zyciowe. Przyktadowo Rzecznik wystapit
do przedsiebiorcy po wczesniejszym sprawdzeniu w mieszkaniu konsumentki gtosnej pracy lodowki.
Praca lodowki byta tak gtosna, ze przeszkadzata w ogladaniu telewizji. Przedsiebiorca odrzucit
reklamacje w tym zakresie. Dopiero po wystapieniu Rzecznika, konsumentce zwrécono pienigdze.

W innej sprawie, zgtoszonej przez konsumentéw z niepetnosprawnosciami, Rzecznik spotkat sie
z przedsiebiorcg w mieszkaniu konsumentéw. Sprawa dotyczyta wadliwie wykonanej ustugi montazu
anteny satelitarnej. Po sprawdzeniu, ze antena nie spetnia swojej funkgji, przedsiebiorca zdemontowat
sprzet i zwrdcit konsumentom pienigdze.



W jeszcze innej sprawie konsumenci skarzyli sie na przedsigbiorce, ktéry odmawiat zwrotu kwoty prawie
4 tys. zt za kociot gazowy. Kociot ten zostat zwrécony w zwigzku z odstapieniem od umowy zawartej na
odlegtoé¢. W korespondencji z konsumentami przedsigebiorca uzalezniat zwrot pieniedzy od
pozytywnego rozpatrzenia reklamacji przez firme kurierska. Piec bowiem dotart do sprzedawcy
uszkodzony. Wystepujac do przedsiebiorcy Rzecznik argumentowat, ze konsumenci nie zlecali przesytki
zwrotnej, nie opfacali jej i nie mieli zadnego wptywu na wybér firmy kurierskiej, poniewaz to
przedsiebiorca zlecit firmie przewozowej odbiér pieca. W wyniku tego wystapienia konsumenci otrzymali
zwrot pieniedzy.

Nie wszystkie wystapienia Rzecznika sa skuteczne. Konsumentka reklamowata wadliwe drzwi zakupione
wraz z montazem. Wg konsumentki przedsiebiorca dokonat wadliwego montazu, w efekcie czego pod
drzwiami powstaty duze, nieakceptowalne przez konsumentke szczeliny. W odpowiedzi na wystapienie
Rzecznika przedsiebiorca stwierdzit, ze drzwi sg prawidtowe, a problemem jest krzywa posadzka.

Nieskuteczne okazato sie réwniez wystapienie do tapicera, ktéry wykonywat ustuge renowacji kompletu
mebli. Wg konsumentki tkanina obiciowa nie zostata wiasciwie potozona. Wtos tkaniny na réznych
czesciach mebli ktadt sie w rézne strony, co powodowato réznice w kolorze. W odpowiedzi na
wystapienie Rzecznika przedsigebiorca stwierdzit, ze ustuge wykonat prawidtowo.

Jezeli dziatania przedsigbiorcy naruszaty obowigzujace prawo, Rzecznik w wystapieniach wskazywat
naruszone przepisy oraz wzywat przedsiebiorce do podjecia dziatarn zgodnych z prawem. Czesto
skuteczne okazywato sie wezwanie przedsiebiorcy do zwrotu pieniedzy za odestane towary w zwigzku
z odstgpieniem od umowy zawartej na pokazie lub w sklepie Internetowym. Zdarzato sie jednak,
ze w sprawach takich konsumenci musieli dochodzi¢ roszczen na drodze sadowe;j.

Nalezy podkresli¢, ze Rzecznik Konsumentéw nie ma uprawnien wtadczych wobec przedsiebiorcy
(nadzorczych i kontrolnych) i nie moze nakaza¢ mu zachowania si¢ w sposéb oczekiwany przez
konsumenta, ani tez wymusi¢ zachowania zgodnego z obowigzujacymi przepisami. Spor konsumencki
ma charakter cywilnoprawny i jezeli przedsiebiorca podtrzyma swoje negatywne stanowisko, spor ten
moze zostac rozstrzygniety wytacznie na drodze sadowe;j.

4. Wspéldziatanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentéw. (Tabela 3)

Wspétdziatanie z w/w podmiotami, podobnie jak w latach poprzednich, polegato na wzajemnej wymianie
informacji dotyczacych dziatan przedsiebiorcéw, ktére moga naruszaé prawa i interesy konsumentéw oraz
wymianie pogladéw i ustalaniu jednolitej interpretacji przepiséw prawnych. Wymiana informacji nastepowata
najczesciej telefonicznie i mailowo, a takze podczas udziatu we wspélnych szkoleniach.

W ramach tej wspotpracy Rzecznik zawiadomit Urzad Ochrony Konkurengji i Konsumentéw o praktykach
trzech przedsiebiorcéw, ktérych dziatania mogty naruszaé zbiorowe interesy konsumentéw i wymagac
podjecia dziatan na szczeblu rzadowym. Sprawy te dotyczyty:

1) zapisow w regulaminie Domu Opieki o niezwracaniu wptaconych pieniedzy po rozwiazaniu umowy,
np. w wyniku $mierci pensjonariusza,

2) wprowadzenia przez przedsiebiorce telekomunikacyjnego dodatkowych optat za faktury papierowe,
3) stosowania przez przedsiebiorce w umowach najmu klauzul naktadajacych kary za wczesniejsze
rozwigzanie umowy tylko na konsumentéw, czy uzaleznienie mozliwosci wcze$niejszego rozwiazania
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umowy pod warunkiem znalezienia przez najemce na swoje miejsce kolejnego najemcy, ktéry bedzie
odpowiadat wynajmujgcemu.

Natomiast w jednym przypadku Rzecznik udzielit odpowiedzi na zapytanie Delegatury UOKIK dot. skarg
wptywajacych do Rzecznika na jednego z przedsigbiorcéw zawierajacych z konsumentami umowy poza
lokalem przedsiebiorstwa, w zwigzku z prowadzonym przez UOKiK postepowaniem wyjasniajacym.

Z Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw Rzecznik otrzymywat bezptatne publikacje i broszury
dotyczace prawa konsumenckiego oraz comiesieczny newsletter przydatny w biezacej pracy. Broszury
byty rozdawane klientom korzystajacym z porad oraz wéréd uczestnikéw spotkan edukacyjnych.

W 2019 r. Rzecznik zgtosit do konkursu organizowanego przez Kancelarie Senatu RP pt. ,Amicus
Consumentium” przedsiebiorce CCC S.A. z siedzibg w Polkowicach. Przedsiebiorca ten w zasadzie na
wszystkie wystapienia Rzecznika odpowiada pozytywnie. Wskazana przez Rzecznika Spétka
uhonorowana zostata powyzszym tytutem jako jeden z trzech przedsiebiorcow w Polsce.

W 2019 r. Rzecznik wspdlnie z Powiatowym Rzecznikiem Konsumentéw w Koszalinie zorganizowat
szkolenie dla Rzecznikéw wojewddztwa pomorskiego i zachodniopomorskiego pt. ,Ustugi bankowe,
ubezpieczeniowe, a takze telekomunikacyjne i pocztowe w kontekscie ochrony konsumentéw.” Szkolenie
przeprowadzili eksperci z Biura Rzecznika Finansowego, Urzedu Komunikacji Elektronicznej oraz
specjalista ds. wspotpracy z instytucjami konsumenckimi jednego z operatoréw telekomunikacyjnych.
W/w szkolenie zostato zorganizowane w roku jubileuszowym 20-lecia instytucji rzecznika konsumentéw
i byto okazja do podsumowania funkcjonowania rzecznikdw w systemie ochrony konsumentéw w Polsce.

Uroczystosci zwiazane z 20-leciem instytucji rzecznika konsumentéw zorganizowat takze Prezes Urzedu
Ochrony Konkurencji i Konsumentéw. Odbyly sie one podczas konferencji pt. ,System ochrony
konsumentow w Polsce — wyzwania". Rzecznik wziat udziat w tych uroczystosciach.

Ponadto Rzecznik uczestniczyt w kongresie zorganizowanym przez Federacje Konsumentéw pt.
,Budowanie dtugofalowych relacji — z perspektywy konsumenta i przedsiebiorcy”, a takze w konferengji
poswieconej obstudze klienta i procedurze reklamacyjnej zorganizowanej przez jednego z operatoréw
telekomunikacyjnych. Wszystkie szkolenia byty bezptatne. Urzad Miejski pokrywat koszty delegacji.

W 2019 r. Rzecznik Konsumentéw kontynuowat prace w Krajowej Radzie Rzecznikéw Konsumentdw przy
Prezesie Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw aktywnie uczestniczac w wypracowywaniu
stanowisk Rady i biorac udziat w jej posiedzeniach. Rada zajmowata sie m.in.: propozycja UOKIK dot.
sprawozdawczosci, projektami zmian legislacyjnych przyznajacych status konsumenta matym
przedsiebiorcom, projektami tzw. ustawy antylichwiarskiej i ustawy o rzeczniku konsumentéw. Ponadto
Rada skierowata swoje wystagpienie do redakcji Gazety Prawnej odnoszac sie do artykutu
opublikowanego na portalu internetowym www.gazetaprawna.pl w dniu 14.05.2019 r. pt. 30 lat ochrony
konsumenta. Czy w koficu mamy wiecej praw niz przedsiebiorcy?”.

Ponadto Rzecznik jako arbiter uczestniczyt w posiedzeniach Statego Sadu Polubownego przy
Zachodniopomorskim Wojewddzkim Inspektoracie Inspekcji Handlowej w Szczecinie. Posiedzenia te
odbywaty sie w Oddziale Zamiejscowym Sadu w Koszalinie.
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5. Woytaczanie powédztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do toczacych sie
postepowan. (Tabela 4)

W 2019 r. Rzecznik w 2 sprawach skorzystat z przyznanych mu uprawnien procesowych. W jednej sprawie
wytoczyt powddztwo na rzecz konsumentki, a w drugiej wstapit do toczacego sie postepowania.
taczna wartos¢ przedmiotu sporu w tych sprawach wyniosta 31 250 zt. Pow6dztwo wytoczone zostato
w sprawie o zaptate kwoty 31200 zt za niezrealizowany przez przedsiebiorce remont mieszkania,
a wstapienie do postepowania dotyczyto sporu o buty w cenie 50 zt, ktére rozpadty sie po miesigcu od
zakupu. Przedsiebiorca nie poczuwat sie do odpowiedzialnosci za wady spornego obuwia twierdzac,
ze konsumentka kupujac tanie buty wiedziata jakiej jest jakosci. W procesie Rzecznik argumentowat,
ze nie ma progu kwoty, ponizej ktorej przedsiebiorca nie ponosi odpowiedzialnosci za wady sprzedanej
rzeczy. Obie sprawy zakornczyty sie prawomocnymi orzeczeniami sgdowymi korzystnymi dla konsumentow.

Z kolei w 60 sprawach Rzecznik udzielit konsumentom pomocy w samodzielnym dochodzeniu przez nich
roszczen na drodze sadowej. kaczna warto$¢ przedmiotu sporu w tych sprawach wyniosta 225 472 zt.

Pomoc udzielona konsumentom w sprawach, w ktorych zdecydowali sie oni dochodzi¢ roszczen na drodze
sadowej, polegata na przygotowaniu im pozwéw i wszelkich innych pism procesowych na kazdym etapie
sprawy, udzielaniu informacji na temat procedury sadowej, a takze na przygotowywaniu sprzeciwéw od
nakazow zaptaty wydanych przez sady w sprawach z powédztw przedsiebiorcéw przeciwko konsumentom.

Biorac pod uwage sposéb zawarcia umowy z 60 spraw sagdowych prowadzonych przez konsumentéw
z pomocg Rzecznika najwiecej, bo 44 dotyczyto umoéw zawartych w lokalu przedsiebiorstwa, 9 uméw na
odlegtos¢, a 7 umdw poza lokalem przedsigbiorstwa.

Klasyfikujac sprawy z uwagi na sektor rynku najwiecej spraw, bo 17 dotyczyto wad odziezy i obuwia.
Po 6 spraw dotyczyto 1) wad urzadzen gospodarstwa domowego, urzadzen elektronicznych i sprzetu
komputerowego, 2) nienalezytego wykonania imprez turystycznych.

Z kolei uwzgledniajac istote problemu, najwiecej bo 53 sprawy dotyczyty sporéw powstatych na tle wad
towardéw i ustug oraz nienalezytego wykonania umowy, 4 rozwigzywania umoéw, 2 warunkéw umowy,
w tym nieuczciwych postanowien umownych, a 1 nieuczciwych praktyk rynkowych.

Wielu konsumentéw przekazato Rzecznikowi informacje o wygraniu sprawy, natomiast zaden nie
poinformowat o niekorzystnym dla siebie wyroku.

6. Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

W 2019 r. Rzecznik podejmowat réznorodne dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Dla studentéw Panstwowej Wyzszej Szkoty Zawodowej w Koszalinie Rzecznik przeprowadzit wyktad pt.
.Konsument i jego prawa". Wyktad przeprowadzony zostat w oparciu o przygotowana przez Rzecznika
prezentacje multimedialng. W trakcie wyktadu studentom przyblizone zostaty obowigzki
przedsiebiorcéw oraz prawa przystugujace konsumentom z tytutu wadliwosci towaru. Studenci mogli tez
obejrze¢ filmy ze strony www.prawakonsumentow.uoki.gov.pl pt.: ,Rekojmia vs gwarancja”, ,Reklamacja
z tytutu rekojmi” i ,Zakupy przez Internet? Poznaj swoje prawa“. Na zakoriczenie przeprowadzony zostat test
wiedzy konsumenckiej, ktéry studenci wypetnili bezbtednie. Studenci otrzymali publikacje pt. ,Jak kupowac?”.

Z kolei uczniom klas siédmych Szkoty podstawowej Nr 17 w Koszalinie podczas ich wizyty w Urzedzie
Miejskim, Rzecznik przyblizyt instytucje rzecznika konsumentéw, realizowane przez niego zadania,
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rekojmie i gwarancje oraz prawa konsumentéw w umowach poza lokalem przedsiebiorstwa i na
odlegtos¢. Odbyty sie trzy takie spotkania dla réznych klas. Na ich zakonczenie uczniowie otrzymali
broszure pt. ,Jak sobie poradzi¢ z biernoscia przedsiebiorcy”.

Na tamach ,Glosu Koszalinskiego” Rzecznik ostrzegat konsumentéw przed oszukanczymi smsami
o niedoptacie za ustugi telekomunikacyjne, a takze wypowiadat sie w sprawie optat za faktury papierowe.
Z kolei dla Gazety ,Nasze Miasto” Rzecznik wyjasniat czym rézni sie przecena od promogji oraz czy towar
z wyprzedazy mozna reklamowad. Natomiast w Tygodniku ,Miasto” opublikowana zostata rozmowa z
Rzecznikiem pt. ,Nietrafiony prezent nie zawsze mozna zwrécic”, gdzie Rzecznik informowat o prawach
konsumentéw w zwiagzku ze wzmozonymi zakupami przed$wiagtecznymi.

Dla TVP3 Szczecin Rzecznik wypowiadat sie w programie poswieconym ustugom turystycznym i prawom
konsumenta w przypadku wady imprezy turystycznej. Wypowiadajac sie dla Telewizji MAX Rzecznik
przypomniat prawa konsumentéw w zwigzku z okresem promocji i wyprzedazy posezonowej. Natomiast
na antenie radia RMF MAXX Rzecznik wypowiadat sie nt. zakupéw przedswiatecznych.

Pracownik Biura Rzecznika Konsumentéw p. Agnieszka Wnuk-Skérka wzieta udziat w imprezie Targi dla
Seniora zorganizowanej przez Regionalne Centrum Informacji Medycznej i Promocji Zdrowia
.Infomedic”, gdzie zachecata senioréw do korzystania z bezptatnych porad w sprawach konsumenckich
$wiadczonych w Urzedzie Miejskim. Konsumenci seniorzy zachecani byli do doktadnego czytania uméw
zanim je podpisza. Informowani tez byli o prawie odstapienia od uméw zawieranych na pokazach i z akwizytorami
odwiedzajacymi ich w domach. Wéréd uczestnikow imprezy rozprowadzone byty publikacje pt.: ,Senior
w $wiecie finanséw", , Nie daj sie nabra¢, sprawdz zanim podpiszesz” i ,Pomoc konsumencka”.

Rzecznik wiaczyt sie takze do akcji ,Dzien Seniora” zorganizowanej w 2019 r. pod hastem ,Zdrowi,
bezpieczni, aktywni” przez Zaktad Ubezpieczenn Spotecznych Oddziat w Koszalinie. Tu réwniez
konsumenci seniorzy ostrzegani byli przed pochopnym podpisywaniem umoéw, a takze przed
nieuczciwymi akwizytorami. Informowano ich jak reklamowa¢ produkty lub odstepowaé¢ od umowy.
Uczestnikom spotkania rozdawane byly dedykowane seniorom broszury i ulotki o tematyce
konsumenckiej.

Ponadto na stronie internetowej Urzedu Miejskiego w Koszalinie www.koszalin.pl umieszczony jest
opracowany przez Rzecznika ,Poradnik konsumenta”. W dziale ,Aktualnosci” podawane sg odestania do
portali stworzonych m.in. z inicjatywy UOKIK, takich jak: www.polubowne.uokik.gov.pl
www.prawakonsumenta.uokik.gov.pl, i www.ezakupy.uokik.gov.pl.

7. Podejmowanie dziatan wynikajacych z:
e ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym,

W 2019 r. Rzecznik nie prowadzit postepowan w oparciu o przepisy ustawy o przeciwdziataniu
nieuczciwym praktykom rynkowym.

e ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym
W 2019 r. Rzecznik nie podejmowat dziatan wynikajagcych z ustawy o dochodzeniu roszczen
w postepowaniu grupowym, gdyz nie byto takiej potrzeby.

e art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wystepowanie w sprawach o wykroczenia na szkode

konsumentéw)

W 2019 r. Rzecznik nie prowadzit postepowan o wykorzenia na szkode konsumentdw. Prowadzone byty
natomiast dwa postepowania o wykroczenie z art. 114 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie
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konkurencji i konsumentéw. Wobec nieudzielenia przez przedsigbiorcéw odpowiedzi na wystapienie
Rzecznika, co zagrozone jest karg grzywny w wysokosci nie mniejszej niz 2.000 zt, Rzecznik zwrécit sie o
pomoc w przestuchaniu przedsiebiorcow do organéw policji. Jedno postepowanie jest w toku, a w
drugim Rzecznik odstgpit od kierowania wniosku o ukaranie, bowiem przedsigbiorca zgtosit si¢ do
Rzecznika, ztozyt wyjasniania w przedmiocie nieudzielenia odpowiedzi oraz zgodzit sie na polubowne
rozwigzanie sporu konsumenckiego, ktérego dotyczyto wystapienie.

e art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstawianie sadowi istotnego pogladu
dla sprawy)

W 2019 r. nie wptynat do Rzecznika zaden wniosek o przedstawienie sadowi istotnego pogladu dla sprawy.

II. WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY REALIZACJI PRAW
KONSUMENTOW

1. Wnhioski Rzecznika dotyczace polepszenia standardéw ochrony konsumentéw.

Poniewaz zdecydowana wiekszos¢ probleméw konsumenckich dotyczy wad towardéw i ustug,
dla polepszenia standardéw ochrony konsumentéw, wskazane bytoby zwiekszenie kontroli w zakresie
jakosci towaréw i ustug, aby wyeliminowac z obrotu $wiadczenia niewtasciwej jakosci.

W przypadku uméw zawieranych poza lokalem przedsigbiorstwa i na odlegtos¢, w szczegdlnosci umoéw
dtugoterminowych o ustugi, konsument powinien mie¢ mozliwosci rozwigzania umowy bez ponoszenia
konsekwenc;ji finansowych, gdy okaze sie ona dla niego niekorzystna.

Wskazane bytoby réwniez zobligowanie przedsiebiorcéw do przystepowania do postepowan ADR
i przed Statym Sadem Polubownym. Obecnie niektérzy przedsiebiorcy juz w odpowiedzi na reklamacje
informujg konsumentéw o odmowie udziatu w pozasadowym trybie rozwiazywania sporéw i
konsumentowi pozostaje sad powszechny.

2. Wnhnioski dotyczace pracy Rzecznika.

W 2019 r. Miejski Rzecznik Konsumentow realizowat ustawowe zadania stosujac sposéb postepowania
wypracowany w latach poprzednich. Zakres i formy dziatania byly zréznicowane, dostosowane do
charakteru i okolicznosci konkretnej sprawy.

Obsada etatowa jest adekwatna do ilosci prowadzonych sprawy. Konsumenci nie maja probleméw z
dostaniem sie do Rzecznika, a sprawy zatatwiane sg terminowo. Dziatania Rzecznika sa dobrze oceniane
przez konsumentow, co przyczynia sie do tworzenia dobrego wizerunku Urzedu.

Prace rzecznikéw utatwitaby regulacja umozliwiajaca odmowe zajecia sie sprawg bagatelng, btaha.
Wobec braku takiego przepisu, Rzecznik wystepowat do przedsiebiorcy w sprawie nieSwiezego petka
kietbasy w cenie 3,69 zt oraz przygotowat konsumentowi pozew o zaptate 7,66 zt za potracong kwote
ze zwracanego biletu za przejazd.




V. TABELE

Tabela 1. Udzielanie porad i informacji prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentéw

Lp. Kategorie 1.1. Osobiscie i telefonicznie Razem
Rozwigzanie umowy Wady towardw i Warunki uméw, w tym | Nieuczciwe praktyki Inne
nienalezyte wykonanie | nieuczciwe rynkowe, wady
umowy postanowienia czynnosci prawnych
umowne
N N ) N ] N Y] N N
gl 2| szl 2| 5|28 2| 2|25/ 2| £|3¢8| 2| 2
25 N . O % N < 9 5 N ol 25 R & 28 N a
=8| & | 2 |25| & | 2 |26 & | 2 |25| & | 2|28 & | =
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18
SPRZEDAZ 1024
T Art. Zywnosciowe 9 2 6 17
2. Odziez i obuwie 25 28 240 32 1 1 5 332
3. Meble, art.
wyposazenia wnetrz, 8 3 108 27 1 1 148

utrzymanie domu

4, Urzadzenia gosp.
Domowego,
Uegdzanig 15 26| 12| 175 10| 45 1 4 3 1 292
elektroniczne i sprzet
komputerowy

5. Samochody i $rodki
transportu osobistego 5 62 1 12 2 82

6. Kosmetyki, srodki

czyszczace i 1 1 2 4
konserwujace

7. Produkty zwiazane z
opieka zdrowotna 1 11 3 16 7 3 41

8. Art. rekreacyjne, 1 1 5 12 2 13 2 2 38
zabawki i art. dla dzieci

9. Inne 5 7 44 10 4 70




1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18
UStuGl 780
10. Zwigzane z rynkiem
nieruchomosci 3 2 28 2 2 37
11. Biezaca konserwacja,
utrzymanie domu, 1 3 66 10 1 3 1 85
drobne naprawy,
pielegnacja
12. Czyszczenie i naprawa
odziezy i obuwia 3 3
13. | Konserwacja i naprawa
pojazddw i innych 19 19
srodkow transportu
14. Finansowe 2 35 3 4 16 2 2 65
15. | Ubezpieczeniowe 3 1 60 2 4 3 6 1 83
16. | Pocztowe i
kurierskie 16 7 1 1 25
17. | Telekomunikacyjne 30 3 11 61 1 12 1 23 5 151
18. | Transportowe 1 6 2 5 15
19. | Turystyka i rekreacja 3 6 37 12 1 2 4 68
20. | Sektor energetyczny 142
i wodny 11 25 14 34 14 8 6 12 5 3
21. | Zwigzane z opieka i
opieka zdrowotna 1 1 12 3 1 19
22. | Edukacyjne 1 1 1 1 2 6
23. | Inne 1 2 39 1 5 8 5 62
RAZEM 110 73 101 | 1085 71 176 17 1 101 11 34 1804
Informacje ogdlne 58 58
Niekonsumenckie 285 285
RAZEM 2147

Porady udzielane osobiscie lub telefonicznie

w lokalu / bez znaczenia 1322
poza lokalem 161
na odlegtos¢ 321
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Lp. Kategorie 1.2. Sprawy rozpatrywane pisemnie Razem
Rozwigzanie umowy Wady towardw i Warunki uméw, w tym | Nieuczciwe praktyki
nienalezyte wykonanie | nieuczciwe rynkowe, wady
umowy postanowienia czynnosci prawnych
umowne
N Nl N o N o N 4 N o
38| 2| 2|28 3| £ |35l 2| & |3s| 2| 2|35| 2| 8
s O @ 3 s O ® 3 S Y © 3 S O © 3 3 9 © 3
-_— N © -_ N © —— © N © - N © -_ © N ©
=25 & z |=&| & z2 |=6| & z | =5 & z |=5| & Z
7 2 ! 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 1 16 17 18
SPRZEDAZ 220
1. Art. zywnosciowe 0
2 Odziez i obuwie 92 15 109
3. Meble, art.
wyposazenia wnetrz, 1 17 1 2 21
utrzymanie domu
74. Urzadzenia gosp.
Domowego,
urERdzeria 13 27 2 4 48
elektroniczne i sprzet
komputerowy
5. Samochody i $rodki
transportu osobistego 9 10
6. Kosmetyki, srodki
czyszczace i 0
konserwujgce
T Produkty zwigzane z
opieka zdrowotna 9 5 1 17
8. Art. rekreacyjne,
zabawki i art. dla dzieci 2 1 3
9. Inne 1 T 2 12
USLUGI 95
10. Zwiazane z rynkiem
nieruchomosci 1 1
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1 2 4 5 6 8 10 11 12 13 14 15 16 17 18
11. Biezaca konserwacja,
utrzymanie domu, 2 4 1 7
drobne naprawy,
pielegnacja
12. Czyszczenie i naprawa
odziezy i obuwia 0
13. | Konserwacja i naprawa
pojazdéw i innych 2 2
$rodkow transportu
14. | Finansowe 2 5
15. | Ubezpieczeniowe 12 2 17
16. | Pocztowe i
kurierskie 3
17. | Telekomunikacyjne 4 2 2 11
18. | Transportowe 1 1
19. | Turystyka i rekreacja 1 2 2 5
20. | Sektor energetyczny
i wodny 18 3 2 2 35
21. | Zwiagzane z opieka i
opieka zdrowotna 1 1
22. | Edukacyjne 0
23. | Inne 2 7
RAZEM 46 13 190 6 33 315
Informacje ogéine 2 2
Niekonsumenckie 0
RAZEM 317
Sprawy rozpatrywane pisemnie
w lokalu / bez znaczenia 208
poza lokalem 55
na odlegtosc 52
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Tabela 2. Wystepowanie do przedsigbiorcéw w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentow

Lp. Kategorie
Rozwigzanie umowy Wady towarow i Warunki uméw, w tym | Nieuczciwe praktyki
nienalezyte wykonanie | nieuczciwe rynkowe, wady
umowy postanowienia czynnosci prawnych
umowne
N A N o N o N L N o
s8] 2| 3|38 = | £s§| 2| &38| 2| 2|38 2| £
25| 8| S |28 8| S |28 8| s|28| 8| s |=§| g | B
25| & z |25 & 2 |2h| £ z |=5| & z |35 & z
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 117 12 13 14 1 16 17
SPRZEDAZ
1; Art. zywnosciowe 1 1
2. Odziez i obuwie 36 5 1 44
3. Meble, art.
wyposazenia wnetrz, 9 1 4 14
utrzymanie domu
4. Urzadzenia gosp.
Domowego,
urzadzenia 1 10 2 14
elektroniczne i sprzet
komputerowy
5. Samochody i Srodki
transportu osobistego 5 6
6. Kosmetyki, srodki
czyszczace i 0
konserwujace
7. Produkty zwigzane z
opieka zdrowotng 1 1
8. Art. rekreacyjne,
zabawki i art. dla dzieci 1
9. Inne 3 1 5

18




1 2 6 8 10 11 12 13 14 15 16 17 18
USEUGI 57
10. Zwiazane z rynkiem
nieruchomosci 3 4
11. Biezgca konserwacja,
utrzymanie domu, 6 1 8
drobne naprawy,
pielegnacja
12. Czyszczenie | naprawa
odziezy i obuwia 0
13. Konserwacja i naprawa
pojazdéw i innych 0
$rodkow transportu
14. Finansowe 2 2
15. | Ubezpieczeniowe 2 2
16. | Pocztowe i
kurierskie 3 3
17. | Telekomunikacyjne 6 12
18. | Transportowe 1 1
19. | Turystyka i rekreacja 1 2 3
20. | Sektor energetyczny
i wodny 5 5 16
21. | Zwiazane z opieka i
opieka zdrowotna 1 1
22. | Edukacyjne 1 1
23. | Inne 4 4
RAZEM 7 98 16 143
Informacje ogéine 0
Niekonsumenckie 0
RAZEM 143
Wystepowanie do przedsiebiorcow
w lokalu / bez znaczenia 107
poza lokalem 12
na odlegtos¢ 24
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Tabela 3. Wspéldziatanie z innymi instytucjami

Lp. Kategorie Razem
Rozwigzanie umowy Wady towardw i Warunki uméw, w tym | Nieuczciwe praktyki Inne
nienalezyte wykonanie | nieuczciwe rynkowe, wady
umowy postanowienia czynnosci prawnych
umowne
N E :U N E :U N E :U N E :U N E ot
b} o < - o S | & 9 s |8 k5, s | & 9 8
32 2| 2|38l 2| 2|3gl 2| 2|3e|l 2| 2|32 2] 3
T O ° = T O o = T O 2 = T O ey = T O o, =
X N o X N o X N ° X N © X N ©
[*] © o o v © (o] o U © o o U © o o O © o]
=8| 8 | s |8 8| =|l=2e| B | = |28 8| =2 |2¢=| 8| S
=5 a =z =R a Z B S a z S a z =R a z
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18
SPRZEDAZ 1
Art. zywnosciowe
2: Odziez i obuwie

3. Meble, art.
wyposazenia wnetrz,
utrzymanie domu

4, Urzadzenia gosp.
Domowego,
urzgdzenia
elektroniczne i sprzet
komputerowy

5. Samochody i srodki
transportu osobistego

6. Kosmetyki, $rodki
czyszczace i
konserwujgce

7 Produkty zwigzane z
opieka zdrowotng

8. Art. rekreacyjne,
zabawki i art. dla dzieci 1

9. Inne




1 8 10 11 12 13 14 15 16 17 18
USLUGI 2
10. Zwigzane z rynkiem
nieruchomosci 1
11. Biezgca konserwacja,
utrzymanie domu, 0
drobne naprawy,
pielegnacja
12. | Czyszczenie i naprawa 0
odziezy i obuwia
13. Konserwacja i naprawa
pojazdéw i innych 0
srodkéw transportu
14, Finansowe 0
15. | Ubezpieczeniowe 0
16. | Pocztowe i 0
kurierskie
17. | Telekomunikacyjne 1
18. | Transportowe 0
19. | Turystyka i rekreacja 0
20. | Sektor energetyczny
i wodny 0
21. | Zwiazane z opieka i
opieka zdrowotna 1
22. | Edukacyjne 0
23. Inne 0
RAZEM 0 4
Informacje ogdine 0 4
Niekonsumenckie 0 0
RAZEM 4
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Tabela 4. Pomoc na drodze sadowej

Lp. Kategorie 4.1. Udziat Rzecznika Konsumentéw w postepowaniach sadowych Razem
Rozwigzanie umowy Wady towarow i Warunki uméw, w tym | Nieuczciwe praktyki Inne
nienalezyte wykonanie | nieuczciwe rynkowe, wady
umowy postanowienia czynnosci prawnych
umowne
< i 5 W *p
e % g | 2| e | 3| g | 2| = e | 2| =¥ 4
gg| =2 5 | 2g| 2 s | 8g| 2 s | 2g| s |28l 2 =)
25 8| 2|25 8| S |23 8| S |=8| 8| 2 |88f 8| ®
2Rl & | 2 |2&]| & 2 |25| & 2 |28 & 2 |26| 2 | 2
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18
SPRZEDAZ 1

Art. zywnosciowe

Odziez i obuwie 1

Meble, art.
wyposazenia wnetrz,
utrzymanie domu

4. Urzadzenia gosp.
Domowego,
urzadzenia
elektroniczne i sprzet
komputerowy

5. Samochody i Srodki
transportu osobistego

6. Kosmetyki, srodki

czyszczace i
konserwujace

T Produkty zwigzane z
opieka zdrowotna

8. Art. rekreacyjne,
zabawki i art. dla dzieci

9. Inne




1 2 8 10 117 12 13 14 15 16 17 18
USLUGI 1
10. Zwiagzane z rynkiem 0
nieruchomosci
11. Biezaca konserwacja,
utrzymanie domu, 1
drobne naprawy,
pielegnacja
12. Czyszczenie i naprawa 0
odziezy i obuwia
13. Konserwacja i naprawa
pojazdéw i innych 0
srodkow transportu
14. Finansowe 0
15. | Ubezpieczeniowe 0
16. | Pocztowe i 0
kurierskie
17. | Telekomunikacyjne 0
18. | Transportowe 0
19. | Turystyka i rekreacja 0
20. | Sektor energetyczny 0
i wodny
21. | Zwigzane z opieka i 0
opieka zdrowotng
22. | Edukacyjne 0
23. | Inne 0
RAZEM 0 2
Sprawy o ukaranie 2 2
RAZEM 4

Udziat Rzecznika Konsumentéw w postepowaniach sadowych

w lokalu / bez znaczenia

poza lokalem

na odlegtosc

23



Lp. Kategorie 4.2. Pomoc konsumentom w samodzielnym dochodzeniu roszczen przed sadami
Rozwigzanie umowy Wady towarow i Warunki umoéw, w tym | Nieuczciwe praktyki
nienalezyte wykonanie | nieuczciwe rynkowe, wady
umowy postanowienia czynnosci prawnych
umowne
2 |5 | 2 |& | S| 2|8 | S| B8 | & |B|&8 |5 |¢%
=gl | 2|32l 8| 2|zl 8| 2l2e| 2| 2|2 2| 3
S8 2|1 3 lS8l 2| sl 2| =2l 2 B 2| %
o v © o o U © o [S) © <} o © o [s) © o
- B Py © = 2 P © = S tv = 3 S @ = 3 ) ©
25| & z |35 & z |38 & z |25 & z || & z
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17
SPRZEDAZ
1 Art. zywnosciowe
9 Odziez i obuwie 13 3
3. Meble, art.
wyposazenia wnetrz, 2
utrzymanie domu
4, Urzadzenia gosp.
Domowego,
urzadzenia 2 2 1 1
elektroniczne i sprzet
komputerowy
5. Samochody i srodki
transportu osobistego 4
6. Kosmetyki, Srodki
czyszczace i
konserwujace
73 Produkty zwiazane z
opieka zdrowotna 1
8. Art. rekreacyjne,
zabawki i art. dla dzieci 1
9. Inne 1




1 4 6 8 10 11 12 13 14 15 16 17 18
USLUGI 28
10. Zwigzane z rynkiem
nieruchomosci 1 2
11 Biezaca konserwacja,
utrzymanie domu, 2 4
drobne naprawy,
pielegnacja
12. Czyszczenie i naprawa
odziezy i obuwia 0
13. Konserwacja i naprawa
pojazdéw i innych 2 2
srodkéw transportu
14. Finansowe 2 2
15. | Ubezpieczeniowe 2 2
16. | Pocztowe i
kurierskie 3 3
17. | Telekomunikacyjne 1 3
18. | Transportowe 0
19. | Turystyka i rekreacja 4 2 6
20. | Sektor energetyczny
i wodny 1
21. | Zwiazane z opieka i
opieka zdrowotna 1
22. | Edukacyjne 1 1
23. | Inne 1 1
RAZEM 2 41 8 0 0 0 60
Informacje ogdine 0
Niekonsumenckie 0
RAZEM 60
Pomoc konsumentom w samodzielnym dochodzeniu roszczen przed sadami
w lokalu / bez znaczenia 44
poza lokalem 7
na odlegtos¢ 9
25






