Opiniuje......pozytywnie.....
PREZYDENT MIASTA

Piotr Jedlinski

MIEJSKI RZECZNIK KONSUMENTOW
URZAD MIEJSKI W KOSZALINIE

SPRAWOZDANIE
Z DZIALALNOSCI MIEJSKIEGO
RZECZNIKA KONSUMENTOW
ZA ROK 2021

KOSZALIN, marzec 2022 r.



SPIS TRESCI

Wstep i uwagi ogolne dotyczace dziatalnosci Miejskiego Rzecznika Konsumentéw................ 3
Il. Realizacja zadan przez Miejskiego Rzecznika KONSUMENTOW .........ccormrreemreeemmeeeneceesreneeeseeeessseeeenns 6
1. Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w
zakresie ochrony intereSOW KONSUMENTOW ........ovcvecrueriieeceiereineceisseceiseessisessssesssssessssnssesenne 6
2. Sktadanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa miejscowego w
zakresie ochrony intereSOW KONSUMENTOW ........vevereemceerereeise et seeessseessssse st ssesssssenne 7
3. Wystepowanie do przedsigbiorcédw w sprawach ochrony praw i intereséw
KONSUMENTOW. c..ovreervirnceiireerioceesieneessmeesessesiseesessesssssssesmstesssessess st sesssssessssesssss st snssssesesneces 8
4. Wspodtdziatanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentow. ........ccccc.oneec.ee. 10
5. Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do toczacych sie
POSTEPOWEN «.cevreeereeeeeiesseeeeseeees e eesssee st ses st b ekt 11
6. Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnymM....... e 12
7. Podejmowanie dziatan wynikajacych z:
- ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym ..........cccenecunone. 12
- ustawy o dochodzeniu roszczen w postepoOWanNiu GruPOWYM .........ceeeeeeemmeeesseeesseseeennas 13
- art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wystepowanie w sprawach o wykroczenia na szkode
KONSUMEBNTOW) ...t es s st s s asssass e sassaenns 13
- art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstawianie sagdowi istotnego pogladu dla
SPTAWY) ceverierceneessesseeraneassessecereessesssessseesse s sssessseasse s et e ebset e ettt bbb sttt 13
. Whioski kohcowe, propozycje zmian zmierzajacych do poprawy realizacji praw
KONSUMENTOW ....ooovirrririerrrirseeiinmseesiesesesessesesssssisessesmasessesss sessesssssssssssssesesse st sssesssssssessesesssseesssssssssssseen 13
Whioski Rzecznika dotyczace polepszenia standardéw ochrony konsumentow........... 13
2. Whnioski dotyczgce pracy RZECZNIKA .......cccccuerimecicinerceineceiseceviseceisecssisessesesssssessisneseesen 14
V. TADEIE ..ot i R e R e 15



l. Wstep i uwagi ogdlne dotyczace dziatalnosci Miejskiego Rzecznika
Konsumentow

Niniejsze sprawozdanie jest realizacjg obowigzku, o ktorym mowa w art. 43 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r.
o ochronie konkurengji i konsumentow (t,j. z dnia 11 lutego 2021 r. Dz.U. z 2021 r., poz. 275). Zgodnie z
powyzszym przepisem, Rzecznik Konsumentdw, 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 konsumenta jest zadaniem samorzadu powiatowego wynikajagcym z art. 4 ust. 1 pkt 18
ustawy z dnia 5 czerwca 1998 r. o samorzadzie powiatowym (t,j. z dnia 4 marca 2022 r., Dz.U. z 2022 r.,
poz. 528). Stosownie do art. 39 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurengji i
konsumentoéw, zadania te wykonuje powiatowy/miejski rzecznik konsumentow. Do zadan tych nalezy:

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

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

3) wystepowanie do przedsiebiorcédw w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentéw,

4) wspotdziatanie z wihasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu Ochrony Konkurencji i
Konsumentdw, 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 konsumentow oraz
uprawnienia oskarzyciela publicznego w sprawach o wykroczenia na szkode konsumentow. Jezel
Rzecznik nie uczestniczy w sprawie, moze przedstawi¢ sgdowi 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 konsumentéw.

Interesanci przyjmowani s 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.

Sprawozdawczo$¢ 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 odlegtosc

Z kolei biorac pod uwage sektor rynku wykorzystano klasyfikacje sektoréw 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 sposéb adekwatny do potrzeb rzecznikdéw konsumentéw i dotychczasowej praktyki na dziewigc
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 zdrowotng
8) artykuty rekreacyjne, zabawki i art. dla dzieci
9)inne

oraz czternascie grup w umowach o swiadczenie 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 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 opiekag zdrowotna

13) edukacyjne

14) inne.

Podziatu spraw na pie¢ grup dokonano wedtug istoty problemu rozumianej jako najwazniejszej, gtownej
przyczyny skargi konsumenta:

1) rozwigzanie umowy (odstgpienie, wypowiedzenie, wygasnigcie)

2) wady towarow / nienalezyte wykonanie umowy

3) nieuczciwe praktyki rynkowe / wady czynnosci prawnych

4) warunki uméw / niedozwolone postanowienia umowne

5) inne.

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

Struktura Biura Miejskiego Rzecznika Konsumentdw, stan kadrowy w 2021 r.

1. Wojewodztwo Zachodniopomorskie

2. Miasto/Powiat Koszalin




3. Liczba mieszkancéw miasta/powiatu

98.291 wag stanu na 31.12.2021 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 Konsumentow jest
wykonywana w petnym wymiarze czasu pracy
(1 etat). Prosze napisa¢ 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
Y et

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 konsumentéw
Dz. U. Nr 50, poz. 331 ze zm.) Prosze napisac
TAK lub NIE.

TAK

10. Rzecznik Konsumentéw w ramach
dziatalnosci 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
stata, 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 kosztow jest niemozliwe, prosze je
oszacowac.

195.190,20 zt, w tym koszty wynagrodzen,
pochodnych od wynagrodzen w 2021 r.
wyniosty 172.956,32 zt, a koszty utrzymania
Biura Rzecznika w 2021 r. wyniosty 22.233,88 zt.




I. Realizacja zadan przez Miejskiego Rzecznika Konsumentéw

1. Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w
zakresie ochrony interesow konsumentoéw. (Tabela 1)

Podstawowym zadaniem Rzecznika jest udzielanie bezptatnych porad i informacji prawnej w zakresie
obowiazujacych przepiséw dotyczacych ochrony intereséw konsumentéw. Bezptatne poradnictwo
Swiadczone jest konsumentom w formie porad osobistych, telefonicznych i mailowych oraz pisemnych.

W 2021 r. facznie udzielono 1628 porad w sprawach konsumenckich, w tym 1554 byly to porady
osobiste, telefonicznie i mailowe, natomiast 74 porady byty pisemne. W ramach porad pisemnych
Rzecznik przygotowywat konsumentom projekty pism do przedsiebiorcow, takie jak odwotania od
decyzji odrzucajacych reklamacje, zgtoszenia reklamacyjne, oswiadczenia o odstgpieniu od umowy,
wezwania przedsadowe, a takze udzielat konsumentom pisemnej odpowiedzi na ich zapytania.

Biorac pod uwage sposéb zawarcia umowy, z ogdlnej liczby 1628 porad, zdecydowana wiekszos,
bo 1134 dotyczyta sporow powstatych na tle umoéw zawieranych w lokalu przedsiebiorstwa,
czyli w tradycyjnym sklepie, 81 dotyczyta sporéw powstatych na tle umoéw zawieranych poza lokalem
przedsiebiorstwa (pokazy, akwizycja), a 361 umdw zawieranych na odlegtos¢ (telefonicznie, w sklepach
internetowych, za posrednictwem portali transakcyjnych, wysytkowo itp.). Z kolei 52 porady dotyczyly
spraw ogodlnych. Byly to m.in. zapytania o obowigzki informacyjne przedsiebiorcéw, zasady oznaczania
produktéw cenami, terminy przedawnienia roszczen, upadto$¢ konsumencka, a takze procedure
w postepowaniu cywilnym przed sadem powszechnym lub przed Statym Sadem Polubownym przy
Inspekcji Handlowej.

Bioragc pod uwage sektor rynku, najwiecej sporow powstato na tle wad urzadzen gospodarstwa
domowego, urzadzen elektronicznych i sprzetu komputerowego. Udzielono 361 takich porad (339
ustnych i 22 pisemne). Drugie w kolejnosci sg spory powstate na tle wad odziezy i obuwia. W tym zakresie
udzielono 241 porad (226 ustnych i 15 pisemnych). Trzecie w kolejnosci s3 spory powstate na tle wad
mebli, artykutdéw wyposazenia wnetrz, utrzymania domu. W tym zakresie udzielono 199 porad (185
ustnych i 14 pisemnych). Najmniej porad dotyczyto wad kosmetykow, Srodkdéw czyszczacych i
konserwujgcych, bo tylko 3.

Urzadzenia gospodarstwa domowego, urzadzenia elektroniczne i sprzet komputerowy reklamowane
byly z powodu awarii wystepujacych w trakcie uzytkowania, ale takze w nowo dostarczonych
konsumentom urzadzeniach. Z kolei odziez reklamowana byta z powodu odbarwiania, prucia, pekania
lub pilingowania sie materiatu. Natomiast buty rozklejaty sie, przemakaty, odbarwiaty, farbowaty i pekaty.
W meblach pilingowata sie tapicerka i zapadaty siedziska. Nadto konsumenci skarzyli sig, ze wyglad
dostarczonych im mebli odbiega od prezentowanego na ekspozycji lub w katalogu. Problemem byty
rowniez uszkodzenia transportowe zamoéwionych przez konsumentéw towaréw. Podobnie jak w latach
ubiegtych, konsumenci skarzyli sie na odmowe uznania ich zdaniem stusznej reklamacji, dtugotrwate
procesy reklamacyjne, wielokrotne, nieskuteczne naprawy, a takze sposéb zatatwienia reklamacji
niezgodny z ich zadaniem.

Sposrdd ustug pierwsze miejsce zajmuja porady dotyczace spordéw powstatych na tle Swiadczenia ustug
telekomunikacyjnych. W tym zakresie udzielono konsumentom 81 porad (80 ustnych i 1 pisemna). Druga
pozycje zajmuja porady udzielane w sporach powstatych na tle ustug turystycznych i rekreacyjnych, gdzie
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udzielono 70 porad (wszystkie ustne). Na trzeciej pozycji znajdujg sie porady w zakresie ustug
zakwalifikowanych jako ,inne”. Jest ich 69 (wszystkie ustne). Do pozycji tej zakwalifikowane zostaty spory
powstate na tle ustug fryzjerskich, kosmetycznych, posrednictwa, opiekunczych, wykonania nagrobkéw,
naprawy sprzetu AGD i elektronicznego, a takze dziatalnosci firmy windykacyjnych. Najmniej porad
udzielono w sprawach nienalezytego wykonywania ustug edukacyjnych, bo tylko 6.

W sprawach ustug telekomunikacyjnych konsumenci zgtaszali, ze oferty, ktére otrzymali od operatordw,
po pierwszym rachunku okazywaty sie mniej korzystne niz to przedstawiali konsultanci. Problemem byty
tez kary naktadane przez przedsigbiorcéw za rozwigzanie umowy lojalnosciowej przed terminem jej
obowigzywania. Nadto konsumenci skarzyli sie na zawyzone rachunki, przerw w $wiadczeniu ustug,
a takze problemy przy przeniesieniu numeru do innego operatora.

W przypadku ustug turystycznych i rekreacyjnych wiekszos¢ porad, podobnie jak w roku poprzednim,
dotyczyta wzajemnych rozliczeh 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 ograniczenia wprowadzane przez wtadze panstwowe. Duzo byto
zapytan o mozliwos¢ rezygnacji z imprezy przez samego konsumenta z powodu obaw o wiasne zdrowie,
czy zdrowie gosci.

Biorgc pod uwage istote problemu najwiecej porad udzielono w zwiazku z wadami towardw i ustug oraz
nienalezytym wykonaniem umowy — 1195 (1139 ustnych i 56 pisemnych). Kolejng grupe stanowity
porady dot. rozwigzania umowy; byto ich 269 (259 ustnych i 10 pisemnych). W kategorii ,inne”
zakwalifikowano 80 porad (76 ustnych i 4 pisemne), za$ w kategorii ,nieuczciwe praktyki rynkowe, wady
czynnosci prawnych” udzielono 17 porad (wszystkie ustne). Natomiast w kategorii ,warunki umow, w
tym nieuczciwe postanowienia umowne” udzielono zaledwie 15 porad (11 ustnych i 4 pisemne).

Z powyzszego wynika, ze w 2021 r, podobnie jak w latach poprzednich, najwiecej probleméw
konsumenci zgtaszali w zwigzku ze zig jakoscia towardow i ustug. Natomiast warunki umdw i nieuczciwe
praktyki rynkowe stanowity niewielka czes¢ ogdtu porad i wystepowaty najczesciej w sektorze ustug
telekomunikacyjnych i energetycznych.

Porady udzielane byly po szczegétowym zapoznaniu sie zdokumentacja przedstawiong przez konsumenta
i dokonaniu analizy zasadnosci roszczen konsumenta. Klientom Biura Rzecznika wyjasniano mozliwosci
prawne rozwigzania ich problemu, wskazywano jakie przepisy maja zastosowanie w ich sprawach, jakie
roszczenia im przystuguja oraz jakie dziatania moga podja¢, aby wyegzekwowac satysfakcjonujace ich
rozwigzanie. Konsumenci uzyskiwali pomoc w sporzadzeniu projektow pism reklamacyjnych, odwotan od
decyzji odrzucajacych reklamacje, wezwan przedsadowych i itp.

Nalezy nadmieni¢, ze w sprawach niekonsumenckich porady u Rzecznika szukato 235 oséb.
Osobom tym wskazywano instytucje wiasciwe do udzielania porad w ich sprawach.

2. Skiladanie wnioskéw w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego w
zakresie ochrony interesow konsumentow.

W 2021 r. Miejski Rzecznik Konsumentdéw nie sktadat wnioskédw w sprawie stanowienia i zmiany
przepisOw 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. Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw
konsumentoéw. (Tabela 2)

W 2021 r. Miejski Rzecznik Konsumentéw w 143 sprawach wystapit do przedsiebiorcéw. tgczna wartosc
sporéw konsumenckich, w ktérych Rzecznik wystapit do przedsiebiorcédw wyniosta 259 958 zt.

Bioragc pod uwage sposéb zawarcia umowy, najwiecej sporéw, w ktorych Rzecznik wystepowat do
przedsiebiorcéw, bo az 88, wigzato sie z umowami zawartymi w lokalu przedsiebiorstwa. W przypadku
49 wystgpien umowy zawarte zostaty na odlegtos¢. Najmniejsza grupa wystgpien, bo tylko 6 dotyczyta
umow zawartych poza lokalem przedsiebiorstwa.

Bioragc pod uwage sektor rynku, najwiecej wystapien, bo 27 dotyczyto wad obuwia i odziezy. Po 24
wystgpienia zwigzane byty z wadami: 1) mebli, artykutow wyposazenia wnetrz i utrzymania domu oraz 2)
urzadzen gospodarstwa domowego, urzadzen elektronicznych i sprzetu komputerowego. Z kolei 15
wystgpien dotyczyto sporéw powstatych na tle ustug turystycznych i rekreacyjnych.

Najwieksza grupa wystapien, bo 123 dotyczyta wad towardw i ustug oraz nienalezytego wykonania
umowy. Z kolei 11 wystapien dotyczyto problemédw powstatych na tle rozwigzywania umow,
a 7 wystapien nieuczciwych praktyk rynkowych. Natomiast 2 wystapienia dotyczyty réznych innych
niesklasyfikowanych problemow.

W roku 2021, podobnie jak w latach ubiegtych, najwiecej wystapien dotyczyto ztej jakosci towardw i ustug
oraz nienalezytego wykonania umowy. Wystgpienia w sprawach nieuczciwych praktyk przedsiebiorcéw
i nieuczciwych warunkéw umowy stanowity zaledwie 6% wszystkich wystapien.

Przyktady wystapien zakonczonych pozytywnie dla konsumentéw:

1) Konsumentka zawarta w swoim mieszkaniu aneks do umowy kompleksowej dla konsumentéw
sprzedazy energii elektrycznej. W pismie do Rzecznika twierdzita, ze przedstawiciel przedsiebiorcy
informowat jg, ze w obecnej sytuacji w trosce o zdrowie starszych oséb wysytaja pracownikdw,
by pomogli w wypetnieniu dokumentéw zwigzanych z aktualizacja danych. Nadto przedstawiciel
informowat, ze jezeli konsumentka nie podpisze dokumentéw, bedzie musiata udac sie do biura
obstugi osobiscie. W rzeczywistosci okazato sig, ze konsumenta zawarta umowe lojalnosciowa
z oferty handlowej przedsigbiorcy, wg ktérej do rachunku za kazdy miesigc doliczano optate
handlowa w kwocie ponad 30 zt. Rozwigzanie umowy przed uptywem terminu na jaki zostata zawarta
zagrozone zostato kara. W wyniku wystapienia Rzecznika przedsiebiorca podjat decyzje
o umozliwieniu konsumentce rozwigzania umowy bez naliczania kar.

2) Konsumentka zareklamowata garnek ze stali nierdzewnej zakupiony za kwote 159 zt. Powodem
reklamacji byly brazowe przebarwienia na dnie garnka, ktére pojawily sie podczas uzytkowania.
W wyniku reklamacji garnek wyczyszczono. Jednakze konsumentka zarzucata, ze w trakcie
czyszczenia garnek zostat porysowany, a przypalone dno pozostato. W wyniku wystapienia
Rzecznika przedsiebiorca podjat decyzje o zwrocie pieniedzy dla konsumentki.

3) Po czterech miesigcach od zakupu, buty konsumenta rozpruty sie i przetarty. Reklamacja zostata
oddalona z argumentacja, ze reklamowane wady sg wynikiem niewtasciwego doboru obuwia do
wielkosci stopy. Na skutek wystapienia Rzecznika przedsiebiorca podjat decyzje o zwrocie pieniedzy.

4) Konsumentka zareklamowata kabine prysznicowa. Twierdzita, ze po zdjeciu folii ochronnej, szklany
panel ,rozsypat sie w rekach na drobne kawatki”. Reklamacja zostata odrzucona z zarzutem
uszkodzenia mechanicznego. W wyniku wystgpienia Rzecznika przedsiebiorca zwrécit konsumentce
pieniadze.



5)

6)

Konsumentka zareklamowata loddéwke zakupiong za kwote 3.449 zi. Po jej przywiezieniu do domu
okazato sie bowiem, ze loddwka jest uszkodzona. Gwarant podjat decyzje o jej wymianie na nowa.
Jednak sprawa ciggneta sie przez dwa miesigce, a konsumentka nadal nie miata informacji, kiedy
otrzyma nowe urzadzenie. W wyniku wystagpienia Rzecznika, przedsigbiorca dostarczyt konsumentce
nowa lodéwke.

Konsument zareklamowat gto$nik samochodowy w cenie 299 zt, ktéry zaczat ,charcze¢”. Reklamacje
konsumenta (mailowa i pisemna) pozostaty bez odpowiedzi przedsiebiorcy. Na skutek wystapienia
Rzecznika przedsiebiorca poinformowat, ze wg wyboru konsumenta zwrdci mu pienigdze lub
wymieni gtosnik na nowy.

Przyktady wystapien zakonczonych negatywnie:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

Przedsiebiorca energetyczny odrzucit reklamacje konsumenta, ktéry zgtaszat wadliwe dziatanie
licznika. Wg konsumenta licznik bardzo zanizat wskazania. Konsument twierdzit, ze nigdy nie ptacit
tak niskich rachunkéw. Obawiat sie, ze w przysztosci moze otrzymac wysoka fakture wyréwnujaca,
ktorej nie bedzie w stanie zaptaci¢. W odpowiedzi na wystapienie Rzecznika przedsiebiorca
stwierdzit, ze odczyty sa prawidtowe.

Konsumentka reklamowata panele zakupione wraz z ustugg montazu. Podczas uzytkowania panele
zaczety mocno skrzypiec. Byto to szczegdlnie uciagzliwe, gdyz skrzypienie wybudzato jej mate dziecko.
Przedsiebiorca odrzucit reklamacje twierdzac, ze przyczyna reklamowanej wady jest zawyzona
wilgotnos¢ w pomieszczeniu lub niewlasciwy montaz. Pomimo wystgpienia Rzecznika
argumentujacego, ze wilgotnos$¢ w mieszkaniu jest standardowa, a nadto nie byta kwestionowana
przed montazem, za$ montaz wykonali pracownicy sprzedawcy, przedsiebiorca podtrzymat decyzje
o odrzuceniu reklamagji.

Konsumentka reklamowata ztotg bransoletke zakupiong w cenie 944 zt z powodu jej rozerwania sie.
Przedsiebiorca odrzucit reklamacje zarzucajac uszkodzenie mechaniczne. Pomimo wystapienia
Rzecznika przedsiebiorca podtrzymat swoja decyzje.

We wniosku o interwencje konsument zarzucat, ze w wyniku nienalezytego zabezpieczenia szafek
przez sitownie, zostat okradziony z przechowywanych tam rzeczy. Konsument domagat sie
odszkodowania za poniesione straty w tgcznej kwocie 700 zt. W odpowiedzi na wystgpienie
Rzecznika przedsiebiorca nie uznat roszczen konsumenta. Twierdzit, ze Klubowicz ma mozliwosé
wymiany kluczyka na inny po stwierdzeniu uszkodzenia szafki. Nadto argumentowat, ze do
przechowywania drozszych rzeczy, klientom udostepniane sa sejfy w ramach karnetu.
Konsumentka reklamowata fotel w cenie 3.810 zt z powodu znacznej roznicy w wybarwieniu drewna
w odniesieniu do probnika okazanego jej w sklepie. Reklamacja konsumentki zostata oddalona.
W wyniku wystapienia Rzecznika, przedsiebiorca odebrat towar od klientki w celu przeprowadzenia
ogledzin w fabryce. Po tych ogledzinach przedsiebiorca poinformowat Rzecznika, ze nie stwierdzit,
by kolor wybarwienia drewna w fotelu drastycznie odbiegat od prébnika.

Konsument reklamowat ustuge windykacji wierzytelnosci, ktéra zlecit przedsiebiorcy. Twierdzit,
ze zapfacit podwdjnie oraz, ze przedsiebiorca nie wyegzekwowat dtugu pomimo, iz ustnie to
gwarantowat. Nadto konsument zarzucat, ze nie otrzymat raportu o podjetych przez przedsiebiorce
dziataniach. W odpowiedzi na wystagpienie Rzecznika przedsiebiorca odrzucit roszczenia konsumenta
twierdzac, iz umowa jest wykonywana z nalezytg starannoscia, a opdznienie ze stworzeniem
i dostarczeniem raportu jest wynikiem pandemii wywotanej koronawirusem.

Nalezy podkredlic, ze Rzecznik Konsumentow nie jest rzeczoznawca, ani nie dysponuje wiedzg
specjalistyczng z zakresu funkcjonowania poszczegdlnych towardéw i urzadzen, czy prawidtowosci
$wiadczonych ustug. Nie ma zatem kompetencji do oceny przyczyn wadliwosci towaréw i ustug.
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Rzecznik nie ma tez uprawnien wtadczych wobec przedsiebiorcy i nie moze nakazaé mu zachowania sie
w sposOb oczekiwany przez konsumenta, ani tez wymusi¢ zachowania zgodnego z obowigzujacymi
przepisami. Spor konsumencki ma charakter cywilnoprawny i jezeli przedsiebiorca podtrzymuje swoje
negatywne stanowisko, spor ten moze zostad rozstrzygniety wytacznie na drodze sadowe;.

4. Wspétdziatanie z UOKiK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentéw. (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 konsumentéw oraz
wymianie pogladow i ustalaniu jednolitej interpretacji przepisow prawnych. Wymiana informacji nastepowata
najczesciej telefonicznie i mailowo.

Ponadto, w 5 sprawach Rzecznik zawiadomit Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw o praktykach
przedsiebiorcéw mogacych naruszac zbiorowe interesy konsumentéw, w tym stosowanie nieuczciwych
praktyk rynkowych. Sprawy te wynikly na tle realizacji uméw sprzedazy na odlegtos¢ urzadzen
gospodarstwa domowego, ustug finansowych, turystyki i rekreacji oraz zlecenia windykacji wierzytelnosci.

W 2021 r., podobnie jak w latach ubiegtych, Rzecznik otrzymywat od Urzedu Ochrony Konkurengji
i Konsumentéw bezptatne publikacje i broszury dotyczace prawa konsumenckiego oraz okresowy
newsletter przydatny w biezacej pracy. Broszury rozdawane byty klientom korzystajagcym z porad oraz
wsréd uczestnikdw spotkan edukacyjnych.

W roku sprawozdawczym Rzecznik uczestniczyt w licznych szkoleniach online organizowanych przez
Rzecznika Finansowego, Urzad Komunikacji Elektronicznej, Urzad Transportu Kolejowego, Federacje
Konsumentéw oraz Urzad Ochrony Konkurengji i Konsumentéw. Przyktadowe tematy odbytych szkolen
to: ,Konsument w dobie Covid-19", ,Consumer Law”, ,Kim jest polski e-konsument?”, Prawa pasazerow
w transporcie kolejowym”, ,Postepowanie interwencyjne Rzecznika Finansowego”, ,Sankcja kredytu
darmowego” i ,Polubowne rozwigzywanie sporéw przy Rzeczniku Finansowym”.

Rzecznik wziagt takze udziat w konferencji online organizowanej przez Komisje Europejska i Urzad
Ochrony Konkurencji i Konsumentéw pt. ,Zielona i Cyfrowa Europa — nowy program na rzecz
konsumentéw”, a takze w spotkaniu online z Grupa OLX, gdzie przedstawiono sposoby ochrony
uzytkownikéw tej platformy. Wszystkie szkolenia i konferencje byty bezptatne.

W 2021 r. Rzecznik kontynuowat prace w Krajowej Radzie Rzecznikdbw Konsumentdéw przy Prezesie
Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw aktywnie uczestniczagc w wypracowywaniu stanowisk Rady
i biorgc udziat w jej posiedzeniach. Z uwagi na pandemie koronawirusa posiedzenia odbywaty sie online.
Rada zajmowata sie m.in. nastepujacymi sprawami:

1) zgtosita uwagi do projektu ustawy o zmianie ustawy o prawach konsumenta oraz ustawy — Kodeks
cywilny implementujacych dyrektywe cyfrowa (nr 2019/770) i dyrektywe towarowa (nr 2019/771),

2) zgtosita uwagi do projektu ustawy o zmianie ustawy o ochronie konkurengji i konsumentéw
wdrazajgcego rozporzadzenie nr 2017/2394 Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 12 grudnia 2017 r.
w sprawie wspotpracy miedzy organami krajowymi odpowiedzialnymi za egzekwowanie przepiséw
prawa w zakresie ochrony konsumentéw i uchylajacego rozporzadzenie nr 2006/2004/WE,
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3) podjeta uchwate, w ktérej wyrazita opinie, ze przedsiebiorcy, do ktérych stosuje sie niektére przepisy
konsumenckie nie sg konsumentami i nie korzystajg z instytucjonalnej ochrony powiatowego
/ miejskiego rzecznika konsumentéw.

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

W 2021 r. Rzecznik w 3 sprawach skorzystat z przyznanych mu uprawnien procesowych i dwdch sprawach
wytoczyt powddztwa na rzecz konsumentdw, a w jednej sprawie wstgpit do toczacego sie postepowania.
taczna wartos¢ przedmiotu sporu w tych sprawach wyniosta 3 450 zt. Powyzsze sprawy dotyczyty:

1) zwrotu kwoty 1800 zt w zwigzku z odstgpieniem od umowy z zakresu biezacej konserwadji
i utrzymania domu (zakup wraz z montazem drzwi wejsciowych),

2) zwrotu kwoty 1000 zt w zwigzku z niewykonaniem umowy z zakresu biezacej konserwacji
i utrzymania domu (zakup wraz z montazem pieca gazowego),

3) naleznosci w kwocie 650 zt niestusznie egzekwowanej od konsumentki przez firme windykacyjna
w zwigzku z rozwigzaniem przez nig umowy z przedsiebiorcg energetycznym z powodu
nienalezytego wykonywania tej umowy.

W dwoch sprawach z powoédztwa Rzecznika wydane zostaty nakazy zapfaty, ktore nie sa prawomocne.
Natomiast sprawa z powddztwa firmy windykacyjnej przeciwko konsumentce zakonczyta sie oddaleniem
powodztwa. Wyrok ten jest prawomocny.

Nalezy wyjasni¢, ze wytaczanie powddztw jest uprawnieniem Rzecznika i to on sam podejmuje decyzje czy
w konkretnej sprawie skorzysta z tych uprawnien. Decyzje o wytoczeniu powddztwa na rzecz konsumenta
podejmowane s3 na podstawie zebranego w sprawie materiatu dowodowego oraz po przeanalizowaniu
wszelkich aspektéw sprawy, w szczegdlnosci, gdy naruszenie interesu konsumenta przez przedsiebiorce
dotyczy potrzeb konsumenta istotnych z punktu widzenia interesu publicznego. Rzecznik podejmuje wiec
dziatania procesowe np. gdy zachodzi potrzeba rozstrzygniecia zagadnienia prawnego budzacego
szczegdlne watpliwosci lub majacego znaczenie precedensu, a takze w przypadku masowosci naruszen
praw konsumentéw przez danego przedsiebiorce.

W sytuacji, gdy konsument decyduje sie samodzielnie dochodzi¢ roszczen na drodze sgdowej, lecz nie
ma wystarczajgcej wiedzy w tym zakresie, badzZ nie korzysta z pomocy profesjonalnego petnomocnika,
udzielana jest mu pomoc w formie przygotowania projektu pozwu, konsultacji we wszelkich pismach
procesowych, na kazdym etapie sprawy, a takze udzielaniu informacji na temat procedury sadowe;j.

W 2021 r. takiej pomocy udzielono w 11 sprawach, w ktérych faczna wartos¢ przedmiotu sporu wyniosta
96 261 zt.

Biorgc pod uwage sposdb zawarcia umowy z 11 spraw sagdowych prowadzonych przez konsumentow
z pomocg Rzecznika najwiecej, bo 6 dotyczyto umdw zawartych w lokalu przedsigbiorstwa, 3 uméw na
odlegtos¢, a 2 umoéw poza lokalem przedsigbiorstwa.
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Biorac pod uwage sektor rynku, 3 sprawy sagdowe dotyczyty sporéw powstatych na tle wykonywania
ustug biezacej konserwagji, utrzymania domu, drobnych napraw i pielegnacji, 2 sprawy dotyczyty
roszczen wynikajacych z ustug finansowych i 2 ustug telekomunikacyjnych. Natomiast pojedyncze
sprawy dotyczyty wad obuwia, urzadzen gospodarstwa domowego, akcesoridw na uroczystosé weselna
i ustugi z zakresu medycyny kosmetyczne;j.

Z kolei uwzgledniajac istote problemu, 10 spraw dotyczyto sporéw powstatych na tle wad towaréw
i ustug oraz nienalezytego wykonania umowy, a 1 zakwalifikowana zostata jako ,inna”.

6. Dzialania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

W 2021 r. pomimo nadal panujacej pandemii koronawirusa SARS-CoV-2, udato sie zrealizowac
nastepujgce dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym:

1) dwa wykfady dla podopiecznych Centrum Kryzysowego Caritas dla Kobiet i Kobiet z Dzie¢mi
.Nadzieja” w Koszalinie, ktorych tematem byty kredyty konsumenckie i problem zadtuzenia,

2) wyktad dla studentéw Panstwowej wyzszej Szkoty Zawodowej w Koszalinie pt. ,Ochrona
konsumentoéw i ich praw”. Wyktad przeprowadzony byt w oparciu o prezentacje multimedialng
przygotowang przez Rzecznika. Studentom, do ewentualnego pogtebienia wiedzy we wiasnym
zakresie, wskazano publikacje UOKIK zamieszczone na stronie www.uokik.gov.pl, a takze informacje

zawarte na stronie www.prawakonsumentéw.uokik.gov.pl.

3) Rzecznik informowat takze konsumentoéw o ich prawach poprzez lokalne media. W programach
TVP3 Szczecin zamieszczone zostaty wypowiedzi Rzecznika dot. praw konsumentéw w zwigzku z
Black Friday, oraz dot. zwiekszenia ochrony konsumentéw w projektowanej ustawie antylichwiarskiej.
Dla Telewizji MAX Rzecznik wypowiadat sie na temat problemdw konsumenckich wynikajacych z
realizacji ustug remontowych. Z kolei dla Polskiego Radia Koszalin Rzecznik wypowiadat sie z okazji
Swiatowego Dnia Konsumenta obchodzonego pod hastem ,Surfuje, sprawdzam, kupuije. Bezpieczny
konsument w sieci”, a takze na temat praw konsumentéw korzystajacych z wyprzedazy. W Gtosie
Koszalinskim zamieszczone zostaty wypowiedzi Rzecznika poswiecone respektowaniu uprawnien do
ulg w komunikacji autobusowej, praw konsumentéw korzystajacych z ustug takséwkarzy i praw
klientow w sytuacji btednego oznaczenia cen towaréw

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 inigatywy 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 2021 r. Rzecznik nie prowadzit postepowah w oparciu o przepisy ustawy o przeciwdziataniu
nieuczciwym praktykom rynkowym.
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e ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym

W 2021 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 2021 r. Rzecznik nie prowadzit postepowan o wykorzenia na szkode konsumentéw. Natomiast
w jednej sprawie skierowane zostato zawiadomienie do organdw scigania o wykroczeniu z art. 114
ustawy o ochronie konkurengji i konsumentéw (naruszenie przez przedsigbiorce obowigzku udzielenia
rzecznikowi konsumentdéw wyjasnien i informacji bedacych przedmiotem wystapienia lub obowigzek
ustosunkowania sie do uwag i opinii rzecznika, co zagrozone jest kara grzywny nie mniejsza niz 2000 z#).
Sprawa ujeta zostata w tabeli nr 4.

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

W 2021 r. Rzecznik przedstawit sagdowi jeden istotny poglad dla sprawy. Sprawa dotyczyta zwrotu kwoty
4000 zt za niezrealizowang uroczystos¢ weselng w zwigzku z ograniczeniami wprowadzonymi przez
wiladze panstwowe z uwagi na pandemie. Z informacji przekazanej przez konsumentke wynika, ze sprawa
zakonczyta sie korzystnym dla niej wyrokiem sadowym. Wyrok ten jest prawomocny. Sprawa ujeta
zostata w tabeli nr 4.

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

1. Whnioski Rzecznika dotyczace polepszenia standardéw ochrony konsumentéw.

Wskazane jest ustawowe wzmocnienie kompetencji rzecznikéw konsumentow, co przetozy sie na
polepszenie standardéw ochrony konsumentéw. W szczegdlnosci rzecznicy powinni mie¢ uprawnienie
do wystepowania w sprawach konsumenckich do ubezpieczycieli i bankdéw. Obecne regulacje prawne
w tym zakresie nie wskazuja rzecznikdw jako podmioty, ktérym przedsiebiorcy sektora finansowego
moga udziela¢ informacji objetych tajemnicg ubezpieczeniowa i bankowa.

Nadto przedsiebiorcy, do ktérych rzecznik wystepuje w sprawie ochrony praw i intereséw konsumenta,
winni mie¢ obowigzek przedtozenia kopii dokumentéw zgdanych przez rzecznika w danej sprawie.
W tym zakresie brak jest stosownych regulacji prawnych.

Ponadto Rzecznik postuluje wprowadzenie dla konsumentow prawa do odstapienia od umoéw o ustugi
telekomunikacyjne i energetyczne, zawartych w lokalu przedsigbiorstwa, w terminie 14 dni od ich
zawarcia. Umowy te sa obszerne i w wysokim stopniu skomplikowane. Prawidtowe zapoznanie sie
zwarunkami umowy nie jest mozliwe przy jej podpisywaniu w lokalu przedsigbiorstwa. Ponadto ze skarg
konsumentdéw wynika, iz przy zawieraniu tego typu umow, pracownicy przedsiebiorcy pomijaja istotne,
niekorzystne dla konsumentow kwestie, a zdarza sie, ze celowo wprowadzajg konsumentéw w btad.
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2. Whnioski dotyczace pracy Rzecznika.

W 2021 r. Migjski Rzecznik Konsumentdw realizowat zadania ustawowe podejmujac dziatania adekwatne
do danej sprawy i korzystajac z metod wypracowanych od wielu lat. Rzecznik udzielat porad, wystepowat
do przedsigbiorcéw, wytaczat powodztwa, wspomagat konsumentéw w samodzielnym dochodzeniu
roszczeh na drodze sadowej, prowadzit edukacje konsumencka oraz wspétpracowat z innymi
podmiotami w zakresie ochrony praw i interesdéw konsumentow.

Nalezy zaznaczy¢, ze w roku 2021 nadal obowigzywaty ograniczenia wynikajace z pandemii koronawirusa
SARS-CoV-2. Z tego powodu w niektérych miesigcach roku ograniczone byty osobiste przyjecia
konsumentéw do sytuadji pilnych i szczegdlnie uzasadnionych. W wiekszosci przypadkéw konsumenci
uzyskiwali porady telefonicznie i mailowo. Ograniczenia te mogty mie¢ wptyw na spadek ogdlnej liczby
skarg konsumenckich.

Zapotrzebowanie na pomoc Rzecznika w szerokim zakresie spraw, jak rowniez czesto zmieniajace sie
przepisy oraz ich wieloznacznos¢ wymagaja statego podnoszenia wiedzy, zapoznawania sie z aktualnymi
regulacjami w réznych dziedzinach prawa, nie tylko konsumenckiego, a takze doskonalenia metod pracy.
Rzecznik w sposéb ciagty podnosi swoje kwalifikacje i umiejetnosci.

Podkreslenia wymaga, ze Rzecznik Konsumentow wyposazony zostat przez Prezydenta Miasta Koszalina
w nowy komputer posiadajacy kamerke internetowa i mikrofon, co umozliwito Rzecznikowi udziat
w szkoleniach organizowanych online, a takze zdalne prowadzenie zaje¢ edukacyjnych.
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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
§ | 5| 8|8 | 5| 8|8 | 5| 8|8 | 5| 8|8 | 5| %
32| < 32| 2 232 2 2|32 £ 232 2 3
ggl 2 s |28 2 s |28 2 s | 28| 2 s |28 2 3
o I 2 o I 2 o I 2 o R S 2 o i g
S g z 25| & z 25| & z z 5| & z z 5| & z
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 117 12 13 14 15 16 17 18
SPRZEDAZ 931
1. Art. zywnosciowe 1 2 4 7
.| odziez i obuwie 24 38 119 43 1 1 226
3. Meble, art.
wyposazenia wnetrz, 7 1 11 121 1 43 1 185
utrzymanie domu
4. Urzgdzenia gosp.
Domowego,
urzadzer.na . 15 11 15 233 3 56 1 2 3 339
elektroniczne i sprzet
komputerowy
5. Samochody i $rodki 1 2 34 5 1 43
transportu osobistego
6. Kosmetyki, srodki
czyszczace i 1 2 2
konserwujace
7. Produkty zwigzane z 3 8 4 17 1 33
opieka zdrowotna
8. Art. rekreacyjne,
zabawki i art. dla dzieci 1 1 4 18 8 33
9. Inne 8 8 40 6 63




1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18
USLUGI 571
10. Zwigzane z rynkiem 1 3 1 30 2 1 38
nieruchomosci
11. Biezaca konserwacja,
utrzymanie domu, 1 6 46 12 3 3 71
drobne naprawy,
pielegnacja
12. Czyszczenie i naprawa
odziezy i obuwia 6 1 7
13. Konserwacja i naprawa
pojazddw i innych 35 35
Srodkéw transportu
14. Finansowe 1 2 1 15 2 2 6 2 31
15. | Ubezpieczeniowe 2 2 40 4 4 1 1 4 2 60
16. Pocztowe i 9 10 2 21
kurierskie
17. | Telekomunikacyjne 21 2 3 32 1 6 1 9 80
18. | Transportowe 1 5 6 2 14
19. | Turystyka i rekreacja 15 2 12 17 16 6 2 70
20. | Sektor energetyczny 5 4 3 16 1 1 7 2 50
i wodny
21. | Zwigzane z opieka i 2 13 1 3 19
opiekg zdrowotna
22. | Edukacyjne 2 1 2 1 6
23. Inne 2 50 6 10 1 69
RAZEM 109 42 108 901 21 217 10 0 1 59 15 1502
Informacje ogolne 52 RAZEM: 1554
Niekonsumenckie 233 233
RAZEM 1787

Porady udzielane osobiscie lub telefonicznie

w lokalu / bez znaczenia 1088
poza lokalem 71
na odlegtos¢ 343




Lp. Kategorie 1.2. Sprawy rozpatrywane pisemnie
Rozwigzanie umowy Wady towardw i Warunki umoéw, w tym | Nieuczciwe praktyki
nienalezyte wykonanie | nieuczciwe rynkowe, wady
umowy postanowienia czynnosci prawnych
umowne
§ 8| 8|8 | 5| 8|& | &S| 8|8 | & 8|8 | 5| 38
2| 2| o |3e] £ 2 |3E| £ |38 2| 23E] £ @
gegl 2| s8] 2| 5 |2g| 2| 5|8 2 5 lEgl 2| =
o 8 ~ g o R N g o 8 I g o R N g o 8 R g
SN g z 3N g z =R g z =R g z =R g z
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 1 16 17
SPRZEDAZ
1. Art. zywnosciowe
2. QOdziez i obuwie 1 8 6 15
3. Meble, art.
wyposazenia wnetrz, 1 1 9 2 14
utrzymanie domu
74. Urzadzenia gosp.
Domowego,
urzadzenia 5 10 1 4 22
elektroniczne i sprzet
komputerowy
5. Samochody i $rodki 2 2 4
transportu osobistego
6. Kosmetyki, srodki
czyszczace i 1 1
konserwujace
7. Produkty zwigzane z 1 2
opieka zdrowotna
8. Art. rekreacyjne, 1 2 3
zabawki i art. dla dzieci
9. Inne 1 1
UStLUGI
10. Zwigzane z rynkiem 1 1
nieruchomosci
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1 2 6 8 10 11 12 13 14 15 16 17 18
11. Biezaca konserwacja,
utrzymanie domu, 0
drobne naprawy,
pielegnacja
12. Czyszczenie i naprawa 0
odziezy i obuwia
13. Konserwacja i naprawa
pojazdéw i innych 1 1
srodkdw transportu
14. Finansowe 1 4
15. | Ubezpieczeniowe 0
16. Pocztowe i 2 4
kurierskie
17. | Telekomunikacyjne 1 1
18. | Transportowe 0
19. | Turystyka i rekreacja 0
20. | Sektor energetyczny 1
i wodny
21. | Zwiazane z opieka i 0
opieka zdrowotna
22. | Edukacyjne 0
23. Inne 0 0
RAZEM 7 39 14 3 74
Informacje ogolne 0 RAZEM: 74
Niekonsumenckie 2 2
RAZEM 76
Sprawy rozpatrywane pisemnie
w lokalu / bez znaczenia 46
poza lokalem 10
na odlegtos¢ 18
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Tabela 2. Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentow

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
O O O O O
g 51 3|38 51 8|3 51 8|23 51 8|3 5| 2
S| £ B |3E| £ | 2|2E| £ B |2E| £ B2E| £ ®
- I - - - - - - - -
o B I g o g S g o R S g o g I g o B I g
x5 & z | z8| & z | z85| & z |z85 & z | z5] & z
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 117 12 13 14 15 16 17 18
SPRZEDAZ 85
1. Art. zywno$ciowe
. Odziez i obuwie 2 16 9
3. Meble, art.
wyposazenia wnetrz, 17 7
utrzymanie domu
4. Urzgdzenia gosp.
Domowego,
urzadzenia 1 1 1 1
elektroniczne i sprzet
komputerowy
5. Samochody i srodki
transportu osobistego 1
6. Kosmetyki, srodki
czyszczace i
konserwujace
7. Produkty zwigzane z
opieka zdrowotna
8. Art. rekreacyjne,
zabawki i art. dla dzieci 1 1
9. Inne 4 3




1 2 6 8 10 117 12 13 14 15 16 17 18
USLUGI 58
10. Zwiazane z rynkiem
nieruchomosci 2 p)
11. Biezgca konserwacja,
utrzymanie domu, 6 1 8
drobne naprawy,
pielegnacja
12. Czyszczenie i naprawa
odziezy i obuwia 0
13. Konserwacja i naprawa
pojazddw i innych 2 2
Srodkéw transportu
14. Finansowe 1 1
15. | Ubezpieczeniowe 1
16. Pocztowe i
kurierskie 0
17. | Telekomunikacyjne 6 1 12
18. | Transportowe 2 1 3
19. | Turystyka i rekreacja 2 8 1 15
20. Sektor energetyczny
i wodny 2 6
21. | Zwiazane z opieka i
opieka zdrowotna 1 1
22. | Edukacyjne 1 1 2
23. | Inne 4 5
RAZEM 2 80 41 0 1 143
Informacje ogdlne 0 RAZEM: 143
Niekonsumenckie 0 0
RAZEM 143
Wystepowanie do przedsiebiorcow
w lokalu / bez znaczenia 88
poza lokalem 6
na odlegtos¢ 49
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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 L N O N L N O N O
S¢| =% g | 2| =% g | 3| =% g | 2| =% g | 3c| = o
gegl 2| 5|8 2 | 5 |2g| 2| 5|28 2 5Ll 2| =
o g ~ g o g N g o 3 ~ g o3 N g o 3 N g
=N g z N g z =N g z N g z =N g z
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 117 12 13 14 15 16 17 18
SPRZEDAZ 0
1. Art. zywnosciowe
. QOdziez i obuwie
3. Meble, art.
wyposazenia wnetrz,
utrzymanie domu
4. Urzadzenia gosp.
Domowego, 1
urzadzenia
elektroniczne i sprzet
komputerowy
5. Samochody i srodki
transportu osobistego
6. Kosmetyki, Srodki
czyszczace i
konserwujace
7. Produkty zwigzane z
opieka zdrowotna
8. Art. rekreacyjne,
zabawki i art. dla dzieci
9. Inne




1 2 8 10 17 12 13 14 15 16 17 18
UStUGI 8
10. Zwigzane z rynkiem
nieruchomosci 0
11. Biezaca konserwacja,
utrzymanie domu, 0
drobne naprawy,
pielegnacja
12. Czyszczenie i naprawa 0
odziezy i obuwia
13. Konserwacja i naprawa
pojazdéw i innych 0
Srodkdw transportu
14. Finansowe 1 2
15. | Ubezpieczeniowe 0
16. Pocztowe i 0
kurierskie
17. | Telekomunikacyjne 0
18. | Transportowe 0
19. | Turystyka i rekreacja 1
20. | Sektor energetyczny
i wodny 0
21. | Zwiazane z opieka i
opieka zdrowotna 0
22. | Edukacyjne 0
23. Inne 1 1
RAZEM 1 1 0 5
Informacje og6lne 0 RAZEM: 5
Niekonsumenckie 0 0
RAZEM 5
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Tabela 4. Pomoc na drodze sadowej

Lp. Kategorie 4.1. Udziat Rzecznika Konsumentéw w postepowaniach sagdowych Razem
Rozwigzanie umowy Wady towardw i Warunki umoéw, w tym | Nieuczciwe praktyki Inne
nienalezyte wykonanie | nieuczciwe rynkowe, wady
umowy postanowienia czynnosci prawnych
umowne
& £ :u N £ N & £ :u R £ N N £ ?
8 o R<B - o 8 | & o R<B - o 8 | & o 8
52 2 2 52 g 2 52 2 2 52 g 2 52 2 >
T o o = T O © = T o o = T O © = T o o =
Y N o ~ N e} Y N o ~ N e} Y N e
o O © (@] o U ] (o) o O @© (@] o U © (o) o O © (@]
L5 N © = e N © -3 S © =2 5 i} = 2 o S
=8| o z =8| < z =8| o z =8| < z =8| o z
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18
SPRZEDAZ 0
1. Art. zywnosciowe

QOdziez i obuwie

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
konserwujgce

7. Produkty zwigzane z
opieka zdrowotna

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

9. Inne




1 2 8 10 17 12 13 14 15 16 17 18
UStUGI 2
10. Zwigzane z rynkiem 0
nieruchomosci
11. Biezgca konserwacja,
utrzymanie domu, p)
drobne naprawy,
pielegnacja
12. Czyszczenie i naprawa 0
odziezy i obuwia
13. Konserwacja i naprawa
pojazddw i innych 0
srodkdw transportu
14. Finansowe 0
15. | Ubezpieczeniowe 0
16. Pocztowe i 0
kurierskie
17. | Telekomunikacyjne 0
18. | Transportowe 0
19. | Turystyka i rekreacja 1
20. | Sektor energetyczny 1
i wodny
21. | Zwiazane z opieka i 0
opieka zdrowotna
22. | Edukacyjne 0
23. Inne 0
RAZEM 0 0 4
Sprawy o ukaranie 1 1
RAZEM 5

Udzial Rzecznika Konsumentéw w postepowaniach sadowych

w lokalu / bez znaczenia

poza lokalem

na odlegtos¢
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Kategorie 4.2. Pomoc konsumentom w samodzielnym dochodzeniu roszczen przed sagdami Razem
Rozwigzanie umowy Wady towardw i Warunki umoéw, w tym | Nieuczciwe praktyki Inne
nienalezyte wykonanie | nieuczciwe rynkowe, wady
umowy postanowienia czynnosci prawnych
umowne
208 8|8 | 5| 32 | 8| B & | B| B8 | §| 3
sel s g |sel | glze s 2|ze| el 2|cel e
.- s |28 2 s 28] 2 s | 28| 2 s 28] 2 S
S8l o8l S|e8] s s |28 8| S|e8] 8| S |28 &8 | ¢
z5| & | 2 |z5 & | 2 |35] & | 2|35 & 2 |z5 & | 2
2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18
SPRZEDAZ 3
Art. zywnosciowe
QOdziez i obuwie 1
Meble, art.
wyposazenia wnetrz,
utrzymanie domu
Urzadzenia gosp.
Domowego,
urzadzenia 1
elektroniczne i sprzet
komputerowy
Samochody i srodki
transportu osobistego
Kosmetyki, Srodki
czyszczace i
konserwujace
Produkty zwigzane z
opieka zdrowotna
Art. rekreacyjne,
zabawki i art. dla dzieci
Inne 1




1 2 4 8 10 11 12 13 14 15 16 17 18
USLUGI 8
10. Zwigzane z rynkiem
nieruchomosci 0
11. Biezaca konserwacja,
utrzymanie domu, 3
drobne naprawy,
pielegnacja
12. Czyszczenie i naprawa
odziezy i obuwia 0
13. Konserwacja i naprawa
pojazddw i innych 0
Srodkdw transportu
14. Finansowe 0
15. | Ubezpieczeniowe 1 2
16. Pocztowe i
kurierskie 0
17. | Telekomunikacyjne 2
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 3 0 0 11
Informacje ogolne 0 RAZEM: 11
Niekonsumenckie 0 0
RAZEM 11

w lokalu / bez znaczenia 6
poza lokalem 2
na odlegtos¢ 3

Pomoc konsumentom w samodzielnym dochodzeniu roszczen przed sadami
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