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Wstep i uwagi ogolne dotyczace dziatalnosci Miejskiego Rzecznika
Konsumentow

Niniejsze sprawozdanie jest realizacjg obowigzku, o ktébrym mowa w art. 43 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r.
o ochronie konkurengji i konsumentéw (Dz.U. z 2021 r., poz. 275). Zgodnie z powyzszym przepisem,
Rzecznik Konsumentdéw, w terminie do dnia 31 marca kazdego roku, przedktada Prezydentowi Miasta
do zaopiniowania roczne sprawozdanie ze swojej dziatalnosci w roku poprzednim oraz przekazuje je
Prezesowi Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw w terminie 7 dni od zaopiniowania przez
Prezydenta.

Ochrona praw konsumentéw jest zadaniem samorzadu powiatowego wynikajagcym z art. 4 ust. 1 pkt 18
ustawy z dnia 5 czerwca 1998 r. o samorzadzie powiatowym (Dz.U. z 2020 r., poz. 920). Stosownie do
art. 39 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentéw, zadania te wykonuje
powiatowy/miejski rzecznik konsumentéw. Do zadan tych nalezy:

1) zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony
interesow konsumentow,

2) skfadanie wnioskdédw w sprawie stanowienia i zmiany przepisdéw prawa miejscowego w zakresie
ochrony intereséw konsumentow,

3) wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i interesow konsumentéw,

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

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

Ponadto Rzecznik ma uprawnienia do wytaczania powodztw na rzecz konsumentow lub wstepowania,
za ich zgoda, do toczacego sie postepowania w sprawach o ochrone interesow konsumentoéw oraz
uprawnienia oskarzyciela publicznego w sprawach o wykroczenia na szkode konsumentéw. Jezeli
Rzecznik nie uczestniczy w sprawie, moze przedstawic¢ 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 sg 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 sg 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) sposdb zawarcia umowy
2) sektor rynku
3) istote problemu

W kryterium klasyfikujgcym sprawy wg sposobu zawarcia umowy wyrdzniono trzy grupy spraw:
1) umowy zawarte w lokalu
2) umowy zawarte poza lokalem
3) umowy zawarte na odlegtosé

Z kolei biorac pod uwage sektor rynku wykorzystano klasyfikacje sektorow ustalong zaleceniami Komisji
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
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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 zwigzane z rynkiem nieruchomosci
2) biezaca konserwacja, utrzymania domu, naprawy, pielegnacja
3) czyszczenie i naprawa odziezy i obuwia
4) konserwacja i naprawa pojazdow 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, gtdéwnej przyczyny skargi konsumenta, podziatu
dokonano wg pieciu grup:

1) rozwigzanie umowy (odstgpienie, wypowiedzenie, wygasniecie)

2) wady towarow / nienalezyte wykonanie umowy

3) nieuczciwe praktyki rynkowe / wady czynnosci prawnych

4) warunki umoéw / niedozwolone postanowienia umowne

5) inne.

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

Struktura Biura Miejskiego Rzecznika Konsumentéw, stan kadrowy w 2020 r.

1. Wojewédztwo Zachodniopomorskie

2. Miasto/Powiat Koszalin




3. Liczba mieszkancow miasta/powiatu

98.209 wg stanu na 31.12.2020 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 pelnym wymiarze czasu pracy
(1 etat). Prosze napisac¢ TAK lub NIE.

TAK

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

7. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest
wykonywana w niepelnym wymiarze czasu
pracy. Prosze zaznaczy¢ odpowiednia
odpowiedz.

- % etatu
- % etatu
- % etatu
- % etatu

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

8. Liczba dni/godzin w tygodniu, w ktérych
wykonywane sa zadania Rzecznika
Konsumentow (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 konsumentow
Dz. U. Nr 50, poz. 331 ze zm.) Prosze napisac
TAK lub NIE.

TAK

10. Rzecznik Konsumentéw w ramach
dzialalnosci Rzecznika korzysta z pomocy
innych osdb. Prosze napisa¢ TAK lub NIE.

TAK

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

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

194.239,29 zt, w tym koszty wynagrodzen,
pochodnych od wynagrodzen oraz koszty
szkolenia w 2020 r. wyniosty 173.572,19 z , a
koszty utrzymania Biura Rzecznika w 2020 r.
wyniosty 20.667,10 zt.




Il. Realizacja zadan przez Miejskiego Rzecznika Konsumentow

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

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

W 2020 r. tacznie udzielono 1978 porad w sprawach konsumenckich, w tym 1872 byty to porady
osobiste, telefonicznie i mailowe, natomiast 106 porad byto pisemnych. Porady pisemne polegaty na
przygotowaniu projektéw pism do przedsiebiorcéw, np. oswiadczen o odstapieniu 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 sposdb zawarcia umowy, z ogolnej liczby 1978 porad, zdecydowana wiekszos¢,
bo 1313 dotyczyto sporow powstatych na tle uméw zawieranych w lokalu przedsiebiorstwa,
czyli w tradycyjnym sklepie, 125 dotyczyto sporédw powstatych na tle umoéw zawieranych poza lokalem
przedsiebiorstwa (pokazy, akwizycja), 449 umow zawieranych na odlegtos¢ (telefonicznie, w sklepach
internetowych, za posrednictwem portali transakcyjnych, wysytkowo itp.), a 91 spraw ogolnych — bylty to
m.in. zapytania o terminy przedawnienia roszczen, upadtos¢ konsumencka, uprawnienia ochrony sklepu
oraz obowiagzujacg procedure w postepowaniu cywilnym lub przed Statym Sadem Polubownym.

Biorac pod uwage sektor rynku, najwiecej sporéw powstato na tle wad urzadzen gospodarstwa
domowego, urzadzen elektronicznych i sprzetu komputerowego. Udzielono tu 381 porad (355 ustnych
i 26 pisemnych). Drugie w kolejnosci sa spory powstate na tle wad odziezy i obuwia. W tym zakresie
udzielono 274 porady (242 ustne i 32 pisemne). Trzecie w kolejnosci sg spory powstate na tle wad mebli,
artykutow wyposazenia wnetrz, utrzymania domu. W tym zakresie udzielono 163 porady (154 ustne i 9
pisemnych). Najmniej porad dotyczyto wad kosmetykow, srodkéw czyszczacych i konserwujacych, bo
tylko 5.

Powodem reklamacji urzadzehn gospodarstwa domowego, urzadzen elektronicznych i sprzetu
komputerowego byly awarie wystepujace zaréwno w nowych, dopiero co wydanych konsumentom
urzadzeniach, jak i ujawniajace sie w trakcie uzytkowania. Z kolei odziez reklamowana byta z powodu
odbarwiania, prucia, pekania lub pilingowania sie materiatu itp. Buty rozklejaty sie, przemakaty,
odbarwiaty, farbowaty i pekaty. Natomiast w meblach zapadaty sie siedziska, ich wyglad odbiegat od
prezentowanego na ekspozydji lub w katalogu, tkaniny obiciowe odbarwiaty sie, marszczyty, pekaty i
tuszczyty. Podobnie jak w latach ubiegtych, konsumenci skarzyli sie na odmowe uznania, ich zdaniem,
stusznej reklamacji, przewlekte procesy reklamacyjne, a takze wielokrotne nieskuteczne naprawy.

Sposrdd ustug pierwsze miejsce zajmujg porady w sporach powstatych na tle ustug turystycznych
i rekreacyjnych, gdzie udzielono 177 porad (176 ustnych i 1 pisemna). Nastepne w kolejnosci sg spory
z sektora ustug energetycznych i wodnych. W tym zakresie udzielono 110 porad (105 ustnych
i 5 pisemnych). Na trzeciej pozycji znajduja sie porady w zakresie ustug ubezpieczeniowych — 69 porad
(63 ustne i 6 pisemnych). Najmniej porad udzielono w sprawach wadliwosci ustug czyszczenia i naprawy
odziezy i obuwia, bo tylko 2.



Zdecydowana wiekszo$¢ porad w zakresie ustug turystycznych i rekreacyjnych nie dotyczyta wad tych
ustug, lecz wzajemnych rozliczen z powodu odwotywania imprez przez przedsiebiorcow,
badZ rezygnowania z tych ustug przez konsumentéw z powodu pandemii koronawirusa SARS-CoV-2.
Ustugi nie mogty by¢ zrealizowane z uwagi na zamkniecie granic lub zakaz dziatalnosci danego rodzaju
(imprezy turystyczne, sportowe, rekreacyjne, pobyty w hotelach, przyjecia weselne, komunijne, koncerty,
eventy itp.). Duzo byto zapytan o mozliwosc¢ rezygnacji z imprezy przez samego konsumenta z powodu
obaw o wtasne zdrowie, czy zdrowie gosci. Problemy pojawiaty sie na tle wzajemnych rozliczen stron
umow.

Porady w zakresie ustug sektora energetycznego w wigkszosci dotyczyly nieuczciwych praktyk
rynkowych. Konsumenci skarzyli sie na przedsiebiorce energetycznego oferujacego promocyjne pakiety,
ktére w rzeczywistosci okazywaty sie znacznie drozsze niz dotychczasowe. Konsumenci twierdzili, ze nie
byli informowani, iz nowa oferta zawiera wysokie optaty handlowe. Umowy zawierane byly na czas
okredlony, a ich rozwigzanie przed terminem wigzato sie z karg umowna. Czes¢ porad dotyczyta
nieprawidtowego rozliczenia zuzycia energii i zawyzonych rachunkow.

W przypadku ustug ubezpieczeniowych porady dotyczyty odmowy wyptaty swiadczenia, przyznania
Swiadczenia w zanizonej wysokosci oraz podwojnych polis OC posiadaczy pojazdéw mechanicznych.

Biorac pod uwage istote problemu najwiecej porad udzielono w zwigzku z wadami towaréw i ustug oraz
nienalezytym wykonaniem umowy — 1236 (1164 ustne i 72 pisemne). Kolejna grupe stanowity porady
dot. rozwigzania umowy; byto ich 481 (451 ustnych i 30 pisemnych). W kategorii ,inne” zakwalifikowano
95 porad (94 ustnych i 1 pisemna), zas w kategorii ,nieuczciwe praktyki rynkowe, wady czynnosci
prawnych” udzielono 47 porad (wszystkie ustne). Natomiast w kategorii ,warunki uméw, w tym
nieuczciwe postanowienia umowne” udzielono zaledwie 18 porad (15 ustnych i 3 pisemne).

Z powyzszego wynika, ze w 2020 r. najwiecej porad konsumenckich generowata zta jakos¢ towardw i
ustug, podobnie jak w latach ubiegtych. Natomiast warunki uméw i nieuczciwe praktyki rynkowe
stanowity niewielka cze$¢ ogotu porad.

Porady udzielane byly po wnikliwym zapoznaniu sie z dokumentacjg reklamacyjna. Wyjasniano
konsumentom, jakie przepisy maja zastosowanie w ich sprawach, jakie roszczenia im przystuguja oraz jakie
dziatania moga podja¢, aby wyegzekwowal satysfakcjonujace rozwigzanie. Z uwagi na ograniczenia
w funkcjonowaniu Urzedu Migjskiego w Koszalinie wprowadzone z powodu pandemii koronawirusa SARS-
CoV-2, zdecydowana wiekszos¢ porad odbywata sie telefonicznie i mailowo, natomiast porady osobiste
miaty miejsce wyjatkowo, wytacznie w sprawach pilnych i gdy wymagaty tego okolicznosci sprawy.

Nalezy nadmieni¢, ze w sprawach niekonsumenckich porady u Rzecznika szukaty 264 osoby.
Osobom tym wskazywano instytucje wtasciwe do udzielania porad w ich sprawach.

2. Skiadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego w
zakresie ochrony interes6w konsumentow.

W 2020 r. Miejski Rzecznik Konsumentéw nie sktadat wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany
przepisdw prawa miejscowego w zakresie ochrony intereséw konsumentéw, gdyz nie byto takiej
potrzeby. Nalezy podkresli¢, ze Rzecznik informowany jest o Sesjach Rady Miejskiej, kazdorazowo
otrzymuje Program Sesji i moze w nich uczestniczy¢.



3. Woystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i interesow
konsumentow. (Tabela 2)

W 2020 r. Miejski Rzecznik Konsumentow w 158 sprawach wystapit do przedsiebiorcédw. taczna wartosé
sporéw konsumenckich, w ktérych Rzecznik wystapit do przedsiebiorcéw wyniosta 220 750 zt.

Bioragc pod uwage sposéb zawarcia umowy, najwiecej sporéow, w ktdrych Rzecznik wystepowat do
przedsiebiorcow, bo az 98, wigzato sie z umowami zawartymi w lokalu przedsiebiorstwa. W przypadku
44 wystapien umowy zawarte zostaty na odlegto$é. Najmniejsza grupa wystapien, bo tylko 16 dotyczyta
umoéw zawartych poza lokalem przedsiebiorstwa.

Biorac pod uwage sektor rynku, najwiecej wystapien, bo 31 dotyczyto wad urzadzeh gospodarstwa
domowego, urzadzen elektronicznych i sprzetu komputerowego. Po 21 wystgpien zwigzanych byto
z wadami: 1) mebli, artykutdw wyposazenia wnetrz i utrzymania domu oraz 2) ustugami sektora
energetycznego.

Najwieksza grupa wystapien, bo 105 dotyczyta wad towardéw i ustug oraz nienalezytego wykonania
umowy. Z kolei 42 wystapienia dotyczyly problemdw powstatych na tle rozwigzywania umow, a
9 wystapien nieuczciwych praktyk rynkowych. Natomiast 2 wystapienia dotyczyty réznych innych
niesklasyfikowanych problemow.

Analogicznie jak w przypadku porad, najwiecej wystapien dotyczyto ztej jakosci towardw i ustug oraz
nienalezytego wykonania umowy, natomiast w sprawach nieuczciwych praktyk przedsiebiorcow wystapien
byto niewiele.

Przyktady wystapien zakonczonych pozytywnie dla konsumentow:

1) W wyniku spalenia mieszkania konsumentki wraz z catym wyposazeniem, spalit sie rowniez dekoder
do odbioru telewizji. Konsumentka nie byta ubezpieczona. Przedsiebiorca swiadczacy ustugi
telekomunikacyjne obciazyt konsumentke karg w wysokosci 340 zt za utrate dekodera. W wyniku
wystgpienia Rzecznika, przedsiebiorca przychylit sie do prosby Rzecznika o indywidualne i
szczegdlne rozpatrzenie sprawy - odstapit od obcigzania konsumentki karg oraz wydat jej nowy
dekoder, by mogta kontynuowac umowe.

2) Konsumenta w siedzibie przedsiebiorcy zawarta dwie umowy kompleksowe sprzedazy energii
elektrycznej. Zawierajagc umowe wyraznie informowata pracownikéw biura, ze nie jest
zainteresowana zadnymi promocjami. Dopiero po otrzymaniu pierwszych rachunkéw konsumentka
zorientowata sie, ze zostata oszukana, bowiem obie umowy zawarte zostaty na 24 miesigce w ramach
oferty handlowej przedsiebiorcy, a nie Taryfy zatwierdzanej przez Prezesa URE. Wczesniejsze
wypowiedzenie uméw wigzato sie z naliczeniem karty. Reklamacja konsumentki zostata oddalona.
Dopiero na skutek wystapienia Rzecznika, przedsigbiorca umozliwit konsumentce bezkosztowe
rozwigzanie uméw i zawarcie nowych w oparciu o Taryfe.

3) Konsumentka zareklamowata naroznik z powodu uszkodzenia skrzyni. Wade stwierdzita krétko po
zakupie mebla. Przedsiebiorca oddalit reklamacje twierdzac, ze jest to uszkodzenie mechaniczne, za
ktore nie ponosi odpowiedzialnosci. Konsumentka argumentowata, ze uszkodzenie powstato w
wyniku zbyt mocnego przykrecenia $rub. W wyniku wystapienia Rzecznika, przedsiebiorca podjat
decyzje o wymianie skrzyni na nowa.

4) Przedsiebiorca odmawiat konsumentce zwrotu zadatku w wysokosci 4000 zt, wptaconego na
organizacje balu ésmoklasisty, ktéry nie mégt sie odby¢ z powodu pandemii koronawirusa.
W wyniku wystgpienia Rzecznika przedsigbiorca argumentowat, ze wobec zakazu dziatalnosci znalazt

sie w trudnej sytuacji finansowej i zobowiazat sie dokona¢ zwrotu zadatku w dwoch ratach.
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5)

Konsumentka obcigzona zostata optata dodatkowa za brak biletu parkingowego przy jednym
z koszalinskich sklepédw. Wnoszac reklamacje konsumenta wyjasniata, ze nie zauwazyta parkomatu,
Miata jednak paragon potwierdzajacy, ze w tym czasie faktycznie robita zakupy w sklepie.
Konsumentka zwrécita sie o pomoc do Rzecznika, gdyz nie otrzymata odpowiedzi na swoja
reklamacje. W odpowiedzi na wystgpienie Rzecznika, przedsiebiorca poinformowat, ze naliczona
optata karna zostata umorzona.

Przyktady wystapien zakonczonych negatywnie:

1)

2)

3)

4)

5)

Konsumentka w sklepie internetowym zakupita maszynke do ciastek, ktéra wg opisu miata by¢
nierdzewna. Po otrzymaniu konsumentka stwierdzita, ze maszynka wykonana jest z aluminium, a nie
ze stali nierdzewnej, jak oczekiwata. Zazadata od sprzedawcy zwrotu pieniedzy wraz z kosztami
przesytki. Przedsiebiorca nie wuznat reklamacji. W odpowiedzi na wystgpienie Rzecznika
przedsiebiorca podtrzymat swojg decyzje twierdzac, ze na stronie jest informacja, iz maszynka jest
z materiatu nierdzewnego, co nie oznacza, ze jest ze stali nierdzewne;.

Konsument zareklamowat smartfon z uwagi na ujawnienie sie wady wyswietlacza w postaci
widocznych poswiat i paskédw. Gwarant odrzucit reklamacje zarzucajac uszkodzenie mechaniczne.
Na skutek wystapienia Rzecznika, gwarant dokonat ponownej weryfikacji sprawy i poinformowat
Rzecznika o podtrzymaniu decyzji w zwigzku z potwierdzeniem wytgcznie mechanicznej przyczyny
usterki, spowodowanej peknieciem matrycy.

Konsument zazadat od sprzedawcy wymiany dachéwek, ktére miaty uszkodzenia mechaniczne —
dziury i odtupania. Twierdzit, ze przedsigbiorca nie udzielit odpowiedzi na jego reklamacje.
W odpowiedzi na wystapienie Rzecznika przedsiebiorca wyjasniat, ze nie otrzymat pisma z zagdaniem
wymiany dachéwek, a jedynie pismo z zadaniem obnizki ceny, na ktéra to reklamacje odpowiedziat
z zachowaniem ustawowego terminu. Przedsiebiorca nie uznat roszczen konsumenta za
uzasadnione.

Konsumenci zakupili od dewelopera mieszkanie. Na tzw. rzucie pietra, ktéry stanowit zatagcznik do
umowy deweloperskiej, drzwi balkonowe byty przesuwne. W mieszkaniu zamontowano jednak drzwi
rozwierane. W odpowiedzi na wystapienie Rzecznika przedsigbiorca stwierdzit, ze zatacznik do
umowy deweloperskiej ma jedynie charakter pogladowy. Przedsiebiorca wyjasnit, ze w projekcie
stolarka budowlana okreslona zostata jako ,B2", co odpowiada stolarce zatozonej w lokalu klientow.
Konsument reklamowat instalacje fotowoltaiczng twierdzac, ze zostata niewtasciwie dobrana i
zamiast oszczedzac na energii, pfaci wiecej niz przez montazem tej instalacji. Konsument domagat
sie nieodptatnego dostosowania instalacji do faktycznych potrzeb jego domu. Przedsiebiorca
odrzucit reklamacje i zaoferowat rozbudowe instalacji za odptatnoscia ponad 11 tys. zt
W odpowiedzi na wystapienie Rzecznika przedsiebiorca podtrzymat swoje stanowisko twierdzac,
ze konsument zaakceptowat projekt, ktéry zawierat prognoze uzysku z podzialem na poszczegélne
miesigce w roku kalendarzowym oraz, ze instalacja wykonana zostata prawidtowo.

Nalezy podkresli¢, ze Rzecznik Konsumentdw nie jest rzeczoznawcy, ani nie dysponuje wiedza
specjalistyczng z zakresu funkcjonowania poszczegdlnych towardw i urzadzen, czy prawidtowosci
$wiadczonych ustug. Nie ma zatem kompetencji do oceny przyczyn wadliwosci towardw i ustug.
Rzecznik nie ma tez uprawnien wtadczych wobec przedsiebiorcy i nie moze nakaza¢ mu zachowania sie
w sposdb oczekiwany przez konsumenta, ani tez wymusi¢ zachowania zgodnego z obowigzujgcymi
przepisami. Spér konsumencki ma charakter cywilnoprawny i jezeli przedsiebiorca podtrzyma swoje
negatywne stanowisko, spor ten moze zostac rozstrzygniety wytacznie na drodze sadowe;j.



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

Wspotdziatanie z w/w podmiotami, podobnie jak w latach poprzednich, polegato na wzajemnej wymianie
informacji dotyczacych dziatan przedsiebiorcdw, ktére moga naruszac prawa i interesy konsumentow oraz
wymianie pogladdw i ustalaniu jednolitej interpretacji przepisdw prawnych. Wymiana informacji nastepowata
najczesciej telefonicznie i mailowo.

W 2020 r. Rzecznik nie kierowat do UOKiK odrebnego zawiadomienia, ale w 8 sprawach przesytat
do wiadomosci Delegatury w Gdansku wystapienia w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentéw
kierowane do jednego z przedsiebiorcow. W sprawach tych konsumenci skarzyli sig, ze w wyniku
nieuczciwych praktyk rynkowych przedsiebiorcy energetycznego podpisali niekorzystne dla siebie
umowy. W ocenie Rzecznika praktyki przedsiebiorcy mogty naruszaé zbiorowe interesy konsumentow,
a zatem sprawa wymagata podjecia dziatan na szczeblu rzadowym.

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

W 2020 r. Rzecznik Konsumentéw kontynuowat prace w Krajowej Radzie Rzecznikédw Konsumentow przy
Prezesie Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw aktywnie uczestniczagc w wypracowywaniu
stanowisk Rady i biorac udziat w jej posiedzeniach. Z uwagi na pandemie koronawirusa posiedzenia
odbywaty sie online. Rada zajmowata sie m.in. nastepujacymi sprawami:

1) wydata stanowisko w zakresie zgodnosci z prawem informacji zamieszczonej w Internecie przez
jednego z rzecznikow nt. prawidtowosci dziatan deweloperow, ktorzy z powodu ograniczen
wynikajacych ze stanu pandemii wstrzymali proces odbioru mieszkan,

2) wystgpita do Prezesa Urzedu Ochrony Danych Osobowych o podjecie mozliwie najszybszych dziatanh
w zwigzku z ujawnieniem przez jednego z przedsigbiorcow informacji o naruszeniu bezpieczenstwa
danych osobowych 137 tys. konsumentow,

3) wystgpita do Prezesa Urzedu Ochrony Konkurengji i Konsumentéw w sprawie modyfikacji przepiséw
dot. organizatoréw turystyki oraz branzy rozrywkowej i hotelarskiej wprowadzanych regulacjami
zwigzanymi z pandemia, z uwagi na liczne sygnaty konsumentow, ktérzy czuli sie pokrzywdzeni
wprowadzonymi rozwigzaniami prawnymi.

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.

5. Wytaczanie powédztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do toczacych sie
postepowan. (Tabela 4)

W 2020 r. Rzecznik w 4 sprawach skorzystat z przyznanych mu uprawnien procesowych i wytoczyt
powddztwa na rzecz konsumentow. tgczna wartosé przedmiotu sporu w tych sprawach wyniosta 19 920 zt.
Powyzsze sprawy dotyczyty:

1) zwrotu kwoty 1500 zt za niezrealizowang umowe o wykonanie zabudowy balkonu,
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2) zwrotu kwoty 7900 zt po odstgpieniu od umowy sprzedazy urzadzeh gospodarstwa domowego
zawartej poza lokalem przedsiebiorstwa,

3) zwrotu kwoty 4600 zt za niezrealizowang umowe o wymiane pieca gazowego,

4) zwrotu kwoty 5920 zt za nienalezycie wykonane ustugi wynikajace z umowy o Swiadczenie ustug
zdrowotnych.

Wszystkie te sprawy skonczyly sie korzystnie dla konsumentéw. W dwdch, juz po wytoczeniu powodztwa,
przedsiebiorcy zwrdcili pienigdze konsumentom, a w kolejnych dwdch wydane zostaty korzystne
orzeczenia sagdowe.

Z kolei w 27 sprawach Rzecznik udzielit konsumentom pomocy w samodzielnym dochodzeniu roszczeh
na drodze sgdowej. taczna wartos¢ przedmiotu sporu w tych sprawach wyniosta 128 968 zi.

Pomoc udzielona konsumentom w sprawach, w ktérych zdecydowali sie oni dochodzié roszczen na drodze
sadowej, polegata na przygotowaniu im pozwow, konsultacji we wszelkich innych pismach procesowych
na kazdym etapie sprawy, udzielaniu informacji na temat procedury sadowej, a takze na przygotowywaniu
sprzeciwdw od nakazéw zaptaty wydanych przez sady w sprawach z powodztw przedsiebiorcéw przeciwko
konsumentom.

Biorac pod uwage sposéb zawarcia umowy z 27 spraw sagdowych prowadzonych przez konsumentow
z pomoca Rzecznika najwiecej, bo 18 dotyczyto umoéw zawartych w lokalu przedsiebiorstwa, 6 uméw na
odlegtos¢, a 3 umodw poza lokalem przedsiebiorstwa.

Klasyfikujac sprawy z uwagi na sektor rynku najwiecej spraw, bo 7 dotyczyto wad odziezy i obuwia.
Cztery sprawy dotyczyty wad urzadzen gospodarstwa domowego, urzadzen elektronicznych i sprzetu
komputerowego, a 3 sporéw powstatych na tle umdw o imprez turystyczne i rekreacyjne.

Z kolei uwzgledniajac istote problemu, najwiecej bo 22 sprawy dotyczyty sporéw powstatych na tle wad
towardw i ustug oraz nienalezytego wykonania umowy, a 5 rozwigzywania uméw.

6. Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

W 2020 r. pomimo panujacej pandemii koronawirusa SARS-CoV-2, udato sie zrealizowac nastepujace
dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym:.

1) Dwa zajecia z uczniami klasy Il i lll Technikum Zawodowego kierunek sprzedawca w Zespole Szkét
Nr 8, im. T. Kosciuszki w Koszalinie. Zajecia urozmaicone zostaty filmami ze strony
www.prawakonsumenta.uokik.gov.pl dot. rekojmi. Uczniowie wypetniali rowniez opracowany przez

Rzecznika ,Test wiedzy konsumenckiej’, ktérego wyniki zostaty omowione z uczniami na
zakonczenie zaje¢. Uczniowie otrzymali opracowana przez UOKIK ulotke pt. ,Rekojmia. Jak
reklamowac”.

2) Wyktad dla studentéw Uniwersytetu lll Wieku przy Panstwowej Wyzszej Szkole Zawodowej w
Koszalinie pt. ,Konsument senior”. Wyktad przeprowadzony zostat w oparciu o przygotowana przez
Rzecznika prezentacje multimedialng. Wérdd uczestnikow zajeé rozprowadzone zostaty ulotki - ,Nie
daj sie nabrac — sprawdz zanim podpiszesz”.

3) Rzecznik wzigt udziat w spotkaniu poswieconym sytuacji osdb z kredytami we frankach
szwajcarskich, ktére odbyto sie z inicjatywy Fundacji ,GRYF" ze Szczecina oraz Stowarzyszenia ,Stop
Bankowemu Bezprawiu”. Uczestnikom spotkania Rzecznik przedstawit kompetencje réznych
instytucji. Zwrdcit uwage na wysoki stopien skomplikowania spraw dot. umoéw o kredyty walutowe
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oraz poinformowat o uprawnieniach Rzecznika do wydawania istotnych pogladow w sprawach
sadowych, ktére to uprawnienie moze byé pomocne w ich sprawach. Rzecznik zadeklarowat tez
pomoc w analizie umow pod katem klauzul abuzywnych i zachecat do korzystania z bezptatnych
porad rzecznikoéw konsumentow.

4) Odbyto sie takze spotkanie z cztonkami Klubu Emerytow i Rencistéw przy Radzie Osiedla
,Srodmiesécie”. Podczas spotkania konsumenci byli ostrzegani przed nieuczciwymi praktykami
stosowanymi przez akwizytoréw. Uczestnikom spotkania zaprezentowano film ze strony Urzedu
Komunikagji Elektronicznej https://www.uke.gov.pl/wydarzenia/wiem-co-podpisuje,1.html
przygotowany w ramach kampanii ,Wiem co podpisuje”.

5) Rzecznik informowat takze konsumentow o ich prawach poprzez lokalne media. W programie TV
MAX zamieszczona zostata wypowiedz Rzecznika dot. rezygnacji z imprez turystycznych
i odwotywania $lubéw lub komunii w zwiazku z epidemia koronawirusa SARS-CoV-2. Z kolei na
tamach Gtosu Koszalinskiego Rzecznik wypowiedziat sie nt. rozliczenia ptatnosci za prywatne ztobki
i przedszkola w zwiagzku z zakazem dziatalnosci tego typu placéwek. Dla Radia Koszalin Rzecznik
wypowiadat sie w sprawie praw konsumentéw reklamujacych jedzenie zamawiane z dowozem do
domu, a takze na temat rezygnacji z wydarzen kulturalnych i rozrywkowych w zwigzku z pandemia.
Natomiast na antenie Radia ESKA zamieszczono wypowiedz Rzecznika nt. praw konsumentow
w kontekscie zakupdw przedswigtecznych w okresie pandemii.

Ponadto na stronie internetowej Urzedu Miejskiego w Koszalinie www.koszalin.pl umieszczony jest
opracowany przez Rzecznika ,Poradnik konsumenta”. W dziale ,Aktualnosci” podawane s 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. Znajdujg sie tam rowniez odestania do
strony z odpowiedziami na najczestsze pytania konsumentéw w czasach zagrozenia epidemicznego oraz
odestanie do kampanii UOKiK pt. ,Sprawdzaj, czytaj, pytaj".

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

W 2020 r. Rzecznik nie prowadzit postepowan w oparciu o przepisy ustawy o przeciwdziataniu
nieuczciwym praktykom rynkowym.

e ustawy o dochodzeniu roszczeh w postepowaniu grupowym

W 2020 r. Rzecznik nie podejmowat dziatan wynikajacych z ustawy o dochodzeniu roszczen
w postepowaniu grupowym.

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

W 2020 r. Rzecznik nie prowadzit postepowan o wykorzenia na szkode konsumentow.

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

W 2020 r. nie wptynat do Rzecznika zaden wniosek o przedstawienie sgdowi istotnego pogladu dla sprawy.
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M. WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY REALIZACJI PRAW
KONSUMENTOW

1. Whnioski Rzecznika dotyczace polepszenia standardéw ochrony konsumentow.

W zwiazku z trwajgcymi pracami legislacyjnymi nad zmianami ustawy o prawach konsumenta i kodeksu
cywilnego dot. rekojmi i gwarancji, ktérych celem jest implementacja dyrektywy Parlamentu
Europejskiego i Rady (UE) 2019/770 z dnia 20 maja 2019 r. w sprawie niektorych aspektow uméw o
dostarczanie tresci cyfrowych i ustug cyfrowych, a takze dyrektywy Parlamentu Europejskiego i Rady (UE)
2019/771 z dnia 20 maja 2019 r. w sprawie niektérych aspektéw umodw sprzedazy towardw, zmieniajaca
rozporzadzenie (UE) 2017/2394 oraz dyrektywe 2009/22/WE i uchylajgca dyrektywe 1999/44/WE, Miejski
Rzecznik Konsumentéw podnosi, ze celem polepszenia standardéw ochrony konsumentéw wskazane
jest:

- skorzystanie przez ustawodawce z mozliwosci przewidzianej w punkcie 19 preambuty w/w dyrektywy i
wprowadzenie regulacji przewidujacej prawo konsumenta do zrezygnowania z wadliwego towaru i
uznania umowy za wypowiedziang lub do zwrécenia sie o natychmiastowa wymiane w krotkim terminie
od dostawy towaru, ktory to termin nie powinien przekroczy¢ 30 dni, jezeli brak zgodnosci towaru z
umowa ujawni sie wkrétce po jego dostarczeniu,

- wprowadzenie regulacji przewidujacej konkretny termin, w ktérym przedsiebiorca zobowigzany jest do
naprawy lub wymiany towaru na nowy, co umozliwia punkt 55 preambuty w/w dyrektywy, a co
chronitoby konsumentéw przed ryzykiem dtugiego oczekiwania na zatatwienie reklamacji przez
przedsiebiorcow,

- wprowadzenie przepisu, ktéry w uzasadnionych przypadkach dawatby konsumentowi mozliwosc
skorzystania z prawa do natychmiastowego obnizenia ceny lub rozwigzania umowy, jezeli rzecz byta juz
wczesniej naprawiana lub wymieniana przez sprzedawce, lecz wada ujawnia sie ponownie (punkt 52
preambuty w/w dyrektywy).

Nalezy wyjasni¢, ze pomimo tego, ze powyzsze dyrektywy sa dyrektywami maksymalnej harmonizagji,
niektore aspekty pozostawiono w gestii prawa krajowego. A zatem wprowadzenie postulowanych
regulacji do polskiego systemu prawnego jest mozliwe.

2. Whnioski dotyczace pracy Rzecznika.

W 2020 r. Miejski Rzecznik Konsumentow realizowat zadania ustawowe podejmujac dziatania adekwatne
do danej sprawy i korzystajac z metod wypracowanych w latach poprzednich. Rzecznik udzielat porad,
wystepowat do przedsiebiorcow, wytaczat powddztwa, wspomagat konsumentéw w samodzielnym
dochodzeniu roszczeh na drodze sadowej, prowadzit edukacje konsumencka oraz wspotpracowat z
innymi podmiotami w zakresie ochrony praw i intereséw konsumentow.

Rok 2020 byt rokiem szczegdlnym z uwagi na ograniczenia wynikajace z pandemii koronawirusa SARS-
CoV-2. Ograniczone zostaty osobiste przyjecia konsumentéw do sytuacji pilnych i szczegolnie
uzasadnionych. W wiekszosci przypadkédw konsumenci uzyskiwali porady telefonicznie i mailowo.
Réwniez wnioski o interwencje sktadane byty z wykorzystaniem srodkéw komunikacji elektroniczne;j.
Podania w wersji papierowej konsumenci mogli sktada¢ do urny przy wejsciu do Urzedu, zamiast
bezposrednio w Biurze Rzecznika, czy w Kancelarii, jak byto to przed pandemia.

Pomimo pandemii, w okresach luzowania obostrzen, udato sie zrealizowa¢ dziatania o charakterze
edukacyjno-informacyjnym. Jednakze w przypadku dalszego utrzymywania sie ograniczen, wskazane
bedzie rozwazenie mozliwosci prowadzenia edukacji za pomoca komunikatoréw internetowych.
Wymaga to jednak wyposazenia Biura Rzecznika w kamerke Internetowa i mikrofon.
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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 umoéw, w tym | Nieuczciwe praktyki Inne
nienalezyte wykonanie | nieuczciwe rynkowe, wady
umowy postanowienia czynnosci prawnych
umowne
8 | &5 8|8 | §| 5|8 | & | 8|8 | &8| 8|8 | &3
sel | 2|3el g 2|2el g 2|28l g2 s
gl 2| s l2gl 2 glEg 2 =5 lEYl 2 s |88 2| %
° 8| g °cl1eg| R§ °cl1e&| R °c e8| 8§ °cl1eg| R§ °
z 5| & z |z&5| & z |z5| & z |zx| & z |z5| & z
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 117 12 13 14 15 16 17 18
SPRZEDAZ 1011
1. Art. Zywnosciowe 4 3 1 8
2. Odziez i obuwie 14 28 162 35 1 2 242
3. Meble, art.
wyposazenia wnetrz, 7 2 15 100 27 1 2 154
utrzymanie domu
4. Urzadzenia gosp.
Domowego,
urzadzenia 20| 26| 33| 215 7| 47 1 4 2 355
elektroniczne i sprzet
komputerowy
5. Samochody i Srodki 2 4 61 6 1 1 75
transportu osobistego
6. Kosmetyki, Srodki
czyszczace i 2 1 2 5
konserwujace
7. Produkty zwigzane z 5 12 6 15 2 3 1 44
opieka zdrowotna
8. Art. rekreacyjne, 4 5 23 14 1 47
zabawki i art. dla dzieci
9. Inne 16 1 6 39 14 3 2 81




1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 117 12 13 14 15 16 17 18
UstuGl 770
10. Zwigzane z rynkiem
nieruchomosci 4 22 1 3 30
11. Biezaca konserwacja,
utrzymanie domu, 1 41 7 1 2 52
drobne naprawy,
pielegnacja
12. Czyszczenie i naprawa 1 1 2
odziezy i obuwia
13. Konserwacja i naprawa
pojazdéw i innych 38 1 39
Srodkéw transportu
14. | Finansowe 8 1 29 1 4 4 6 3 56
15. | Ubezpieczeniowe 6 3 34 2 7 2 6 2 63
16. | Pocztowe i
kurierskie 20 7 1 1 29
17. | Telekomunikacyjne 19 7 48 11 1 1 8 3 98
18. | Transportowe 3 4 5 1 8 1 2 24
19. | Turystyka i rekreacja 93 46 20 2 10 1 3 1 176
20. | Sektor energetyczny
i wodny 9 5 9 20 4 2 3 4 13 15 9 4 6 105
21. | Zwiazane z opieka i
opieka zdrowotna 4 1 2 6 2 1 3 19
22. | Edukacyjne 7 3 2 2 14
23. Inne 4 3 35 1 7 9 4 63
RAZEM 227 49 175 940 29 205 10 4 1 18 17 12 58 31 1781
Informacje ogdlne 91 91
Niekonsumenckie 264 264
RAZEM 2136

Porady udzielane osobiscie lub telefonicznie

w lokalu / bez znaczenia 1253
poza lokalem 104
na odlegtosé 424
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Lp.

Kategorie

1.2. Sprawy rozpatrywane pisemnie

Rozwigzanie umowy

Wady towardw i
nienalezyte wykonanie
umowy

Warunki umow, w tym
nieuczciwe
postanowienia
umowne

Nieuczciwe praktyki

rynkowe, wady

czynnosci prawnych

W lokalu/bez
znaczenia

W lokalu/bez
znaczenia

W lokalu/bez
znaczenia

Poza lokalem
Na odlegtos¢

W lokalu/bez
znaczenia
Poza lokalem

Na odlegtos¢
W lokalu/bez
znaczenia

Poza lokalem
Na odlegtos¢

Razem

2

N [ Poza lokalem
U1 Na odlegtosc

W

N | Poza lokalem
% | Na odlegtosc

(o)}

©
—
S
—
—

—
N
-~
(%)

—
N
—
—
(o)}
—
N

18

SPRZEDAZ

85

Art. zywnosciowe

Odziez i obuwie

23 8

Meble, art.
wyposazenia wnetrz,
utrzymanie domu

74.

Urzadzenia gosp.
Domowego,
urzadzenia
elektroniczne i sprzet
komputerowy

13

Samochody i $rodki
transportu osobistego

Kosmetyki, srodki
czyszczace i
konserwujace

Produkty zwiagzane z
opieka zdrowotng

Art. rekreacyjne,
zabawki i art. dla dzieci

Inne

ustual

21

10.

Zwiazane z rynkiem
nieruchomosci




1 2 4 6 8 10 11 12 13 14 15 16 17 18
11. Biezagca konserwacja, 2
utrzymanie domu,
drobne naprawy,
pielegnacja
12. Czyszczenie i naprawa 0
odziezy i obuwia
13. Konserwacja i naprawa 0
pojazddw i innych
Srodkow transportu
14. Finansowe 1 2
15. | Ubezpieczeniowe 4 1 6
16. Pocztowe i 1
kurierskie
17. | Telekomunikacyjne 1
18. | Transportowe 0
19. | Turystyka i rekreacja 1
20. | Sektor energetyczny 3 1 5
i wodny
21. | Zwiazane z opieka i 0
opieka zdrowotna
22. | Edukacyjne 0
23. Inne 2 2
RAZEM 19 52 18 106
Informacje ogdlne 0 0
Niekonsumenckie 0 0
RAZEM 106
Sprawy rozpatrywane pisemnie
w lokalu / bez znaczenia 60
poza lokalem 21
na odlegtos¢ 25
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Tabela 2. Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentéw

Lp. Kategorie Razem
Rozwigzanie umowy Wady towarow i Warunki umoéw, w tym | Nieuczciwe praktyki
nienalezyte wykonanie | nieuczciwe rynkowe, wady
umowy postanowienia czynnosci prawnych
umowne
O O O O O
E§ | 5| 88 | 58 |& | 5| 8|8 | & | 3|8 | & | 38
SRR IR - = T - N - A - N = T - X - T
g8 =2 s [ 8g| =2 s | gg| 2 s |gg| =2 s | gg| 2 5
o8l g S 28] 8 S 28 8| o228 8| o288 ¢
z 5| & z z 5| & z z 5| & z z 5| & z z 5| & z
7 2 3 4 5 6 7 8 9 10 117 12 13 14 1 16 17 18
SPRZEDAZ 81
1. Art. zywnosciowe 0
2. Odziez i obuwie 7 3 14
3. Meble, art.
wyposazenia wnetrz, 1 16 2 21
utrzymanie domu
4. Urzadzenia gosp.
Domowego,
urzadzenia 1 16 1 8 31
elektroniczne i sprzet
komputerowy
5. Samochody i srodki
transportu osobistego 5 5
6. Kosmetyki, Srodki
czyszczace i 0
konserwujace
7. Produkty zwigzane z
opieka zdrowotna 2 3
8. Art. rekreacyjne,
zabawki i art. dla dzieci 2
9. Inne 3 5
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1 2 3 5 6 8 10 11 12 13 14 15 16 17 18
UstuGl 77
10. Zwigzane z rynkiem
nieruchomosci 3 3
11. Biezaca konserwacja,
utrzymanie domu, 5 6
drobne naprawy,
pielegnacja
12. Czyszczenie i naprawa
odziezy i obuwia 1 1
13. Konserwacja i naprawa
pojazddw i innych 3 3
Srodkéw transportu
14. Finansowe 1 1 2
15. | Ubezpieczeniowe 1
16. Pocztowe i
kurierskie 0
17. | Telekomunikacyjne 4 8 1 14
18. | Transportowe 2 2
19. | Turystyka i rekreacja 4 6 3 1 14
20. | Sektor energetyczny
i wodny 2 2 6 1 21
21. | Zwiazane z opieka i
opieka zdrowotna 1 1 2
22. | Edukacyjne 1 1 2
23. Inne 1 1 2 1 6
RAZEM 13 5 24 82 19 158
Informacje ogdlne 0 0
Niekonsumenckie 0 0
RAZEM 158
Wystepowanie do przedsiebiorcow
w lokalu / bez znaczenia 98
poza lokalem 16
na odlegtos¢ 44
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Tabela 3. Wspétdziatanie z innymi instytucjami

Lp. Kategorie Razem
Rozwigzanie umowy Wady towardw i Warunki umoéw, w tym | Nieuczciwe praktyki Inne
nienalezyte wykonanie | nieuczciwe rynkowe, wady
umowy postanowienia czynnosci prawnych
umowne
N O N O N O N O N O
Sl s 2|8, g 2|8 g |8 2 2|8, 28
Se| 2 gl22| < gl22| £ g|22| £ gl22| £ b5
T © o = T © o = T © o S T © o ] T O o S
¥ N © ¥ N © ¥ N o ¥ N ° Y N °
o O © o o O © o o O © (e} O O © (e} o O © (e}
> 2 S © = 8 S © = 8 S © > 2 o © s 2 S 2
=R [a¥ P4 =R [a¥ P4 =R [a¥ P4 =R o P4 =R o z
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18
SPRZEDAZ 0

Art. zywnosciowe

Odziez i obuwie

3. Meble, art.
wyposazenia wnetrz,
utrzymanie domu

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

5. Samochody i $rodki
transportu osobistego

6. Kosmetyki, srodki
czyszczace i
konserwujace

7. Produkty zwiagzane z
opieka zdrowotng

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

9. Inne




1 2 8 10 11 12 13 14 15 16 17 18
UStUGI 8
10. Zwiazane z rynkiem
nieruchomosci 0
11. Biezgca konserwacja,
utrzymanie domu, 0
drobne naprawy,
pielegnacja
12. Czyszczenie i naprawa 0
odziezy i obuwia
13. Konserwacja i naprawa
pojazddw i innych 0
Srodkéw 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
i wodny 8
21. | Zwigzane z opieka i
opieka zdrowotna 0
22. | Edukacyjne 0
23. Inne 0
RAZEM 0 8
Informacje ogélne 0 0
Niekonsumenckie 0 0
RAZEM 8
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Tabela 4. Pomoc na drodze sadowej

Lp. Kategorie 4.1. Udziat Rzecznika Konsumentéw w postepowaniach sgdowych Razem
Rozwigzanie umowy Wady towardw i Warunki umoéw, w tym | Nieuczciwe praktyki Inne
nienalezyte wykonanie | nieuczciwe rynkowe, wady
umowy postanowienia czynnosci prawnych
umowne
o S N4 ) € 3 ) € 3 ) € N4 ) € B
F 0B B8, 8 8|8 | B 8|2, 8|88, & E
ER A" g |22 £ g | 22| £ g |22 £ g |22 £ &
T © o = T O ©° = T © o S T © o ] T O o S
¥ N © ¥ N © ¥ N o ¥ N ° Y N °
o O © o o O © o o O © (e} O O © (e} o O © (e}
= 2| o s | S 8| O s | S 8| O c |3 & o c | 38| O ©
=R [a¥ P4 =R [a¥ P4 =R [a¥ P4 =R o P4 =R o z
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18
SPRZEDAZ 2

Art. zywnosciowe

Odziez i obuwie

3. Meble, art.
wyposazenia wnetrz,
utrzymanie domu

4. Urzadzenia gosp.
Domowego, 1 1
urzadzenia
elektroniczne i sprzet
komputerowy

5. Samochody i $rodki
transportu osobistego

6. Kosmetyki, srodki
czyszczace i
konserwujace

7. Produkty zwiagzane z
opieka zdrowotna

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

9. Inne




1 2 8 10 11 12 13 14 15 16 17 18
UStUGI 1
10. Zwiazane z rynkiem 0
nieruchomosci
11. Biezgca konserwacja,
utrzymanie domu, 1
drobne naprawy,
pielegnacja
12. Czyszczenie i naprawa 0
odziezy i obuwia
13. Konserwacja i naprawa
pojazddw i innych 0
Srodkéw 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 1
opieka zdrowotna
22. | Edukacyjne 0
23. Inne 0
RAZEM 0 4
Sprawy o ukaranie 0
RAZEM 4

Udzial Rzecznika Konsumentow w postepowaniach sadowych

w lokalu / bez znaczenia

poza lokalem

na odlegtos¢
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4.2. Pomoc konsumentom w samodzielnym dochodzeniu roszczen przed sagdami

Razem

Lp. Kategorie
Rozwigzanie umowy Wady towardw i Warunki umoéw, w tym | Nieuczciwe praktyki
nienalezyte wykonanie | nieuczciwe rynkowe, wady
umowy postanowienia czynnosci prawnych
umowne
O O O O O
§ | 5] 8 [& | & 218 | 5|8 |8 | 5| &8(& | & 3
I < I O T O = A < = - A - = A
gg|l 2| s |l2g| 2| s |l2g] 2| 5|88 2| 5|28 2| =
o8l g S[2f] g S |28 8| S |e8| 8| S |2k &8/ ¢
=5 & z |=z5] & z |z5] & z |z5] & z |zxr| & z
7 2 3 4 5 6 7 8 9 10 117 12 13 14 1 16 17 18
SPRZEDAZ 16
1. Art. zywnosciowe
2. Odziez i obuwie 6
3. Meble, art.
wyposazenia wnetrz, 4
utrzymanie domu
4. Urzadzenia gosp.
Domowego,
urzadzenia 2
elektroniczne i sprzet
komputerowy
5. Samochody i $rodki
transportu osobistego 1
6. Kosmetyki, srodki
czyszczace i
konserwujace
7. Produkty zwiagzane z
opieka zdrowotng
8. Art. rekreacyjne,

zabawki i art. dla dzieci

Inne




1 2 4 6 8 10 11 12 13 14 15 16 17 18
UStUGI 11
10. Zwigzane z rynkiem
nieruchomosci 1 1
11. Biezagca konserwacja,
utrzymanie domu, 0
drobne naprawy,
pielegnacja
12. Czyszczenie i naprawa
odziezy i obuwia 0
13. Konserwacja i naprawa
pojazddw i innych 1 1
Srodkéw transportu
14. Finansowe 1
15. | Ubezpieczeniowe 0
16. | Pocztowe i
kurierskie 0
17. | Telekomunikacyjne 1 1
18. | Transportowe 0
19. | Turystyka i rekreacja 1 1 3
20. | Sektor energetyczny
i wodny 2
21. | Zwigzane z opieka i
opieka zdrowotna 1 1
22. | Edukacyjne 0
23. Inne 1 1
RAZEM 1 17 3 27
Informacje ogdlne 0
Niekonsumenckie 0
RAZEM 27

w lokalu / bez znaczenia 18
poza lokalem 3
na odlegtos¢ 6

Pomoc konsumentom w samodzielnym dochodzeniu roszczen przed sadami
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