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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 konkurencji i konsumentéw (Dz.U. z 2021 r, poz. 275, tj. z dnia 11.02.2021 r).
Zgodnie z powyzszym przepisem Rzecznik Konsumentéw, w terminie do dnia 31 marca kazdego roku,
przedkfada Prezydentowi Miasta do zaopiniowania roczne sprawozdanie ze swojej dziatalnosci w roku
poprzednim oraz przekazuje je Prezesowi Urzedu Ochrony Konkurengji i Konsumentéw w terminie 7 dni
od zaopiniowania przez Prezydenta.

Ochrona praw konsumentéw jest zadaniem samorzadu powiatowego wynikajgcym z art. 4 ust. 1 pkt 18
ustawy z dnia 5 czerwca 1998 r. o samorzadzie powiatowym (Dz.U. z 2022 r., poz.1526, t,. z dnia 21.07.2022 r.).
Stosownie do art. 39 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow,
zadania te wykonuje powiatowy/miejski rzecznik konsumentéw. 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 Prezesem Urzedu Ochrony Konkurengji i Konsumentéw, organami Inspekgji
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 interesow konsumentdw, a takze
uprawnienia oskarzyciela publicznego w sprawach o wykroczenia na szkode konsumentow.
Jezeli Rzecznik nie uczestniczy w postepowaniu sgdowym, 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 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 ustalona 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

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

1) rozwigzanie umowy (odstgpienie, wypowiedzenie, wygasnigcie)
2) wady towardw, 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 2022 r.

1. Wojewodztwo

Zachodniopomorskie

2. Miasto/Powiat

Koszalin




3. Liczba mieszkancéw miasta/powiatu

99.056 wg stanu na 31.12.2022 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.

Szacunkowe koszty: 220.000 zt




I. Realizacja zadan przez Miejskiego Rzecznika Konsumentéw

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

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

W 2022 r. w sprawach konsumenckich udzielono 1738 porad, w tym 1675 byty to porady osobiste,
telefonicznie i mailowe, natomiast 63 porady byty pisemne. Porady pisemne polegaty na przygotowaniu
projektéw pism do przedsiebiorcédw, np. oswiadczeh o odstapieniu od umowy, odwotah od decyzji
odrzucajacych reklamacje, zgtoszen reklamacyjnych, wezwan przedsadowych itp., a takze na udzieleniu
konsumentom pisemnej odpowiedzi na ich zapytania i zgtaszane problemy.

Bioragc pod uwage sposéb zawarcia umowy, z ogdlnej liczby 1738 porad, zdecydowana wiekszos,
bo 1211 dotyczyto sporéw powstatych na tle uméw zawieranych w lokalu przedsiebiorstwa,
czyli w sklepie stacjonarnym, 64 porady dotyczyty sporéw powstatych na tle uméw zawieranych poza
lokalem przedsiebiorstwa (pokazy, akwizycja), 406 umow zawieranych na odlegtos¢ (telefonicznie,
w sklepach internetowych, za posrednictwem portali transakcyjnych, wysytkowo itp.), a 57 spraw ogdlnych
— byly to m.in. zapytania o terminy przedawnienia roszczen, upadtos¢ konsumencka, uprawnienia
ochrony sklepu oraz obowigzujacg procedure w postepowaniu sagdowym i egzekucyjnym, a takze przed
Statym Sadem Polubownym przy Wojewo6dzkim Inspektoracie Inspekcji Handlowej w Szczecinie.

Bioragc pod uwage sektor rynku, najwiecej sporow powstato na tle wad urzadzen gospodarstwa
domowego, urzadzen elektronicznych i sprzetu komputerowego. Udzielono tu 353 porady (342 ustne
i 11 pisemnych). Drugie w kolejnosci sa porady w sporach powstatych na tle wad odziezy i obuwia.
W tym zakresie udzielono 261 porad (242 ustne i 19 pisemnych). Trzecie w kolejnosci sg spory powstate
na tle wad mebli, artykutéw wyposazenia wnetrz i utrzymania domu. W tym zakresie udzielono 185
porad (182 ustne i 3 pisemne). Najmniej porad dotyczyto wadliwosci kosmetykdw, srodkdw czyszczacych
i konserwujacych, bo tylko 3.

Powodem reklamacji urzadzeh gospodarstwa domowego, urzadzen elektronicznych i sprzetu
komputerowego byty awarie wystepujace zarbwno w nowych, dopiero co wydanych konsumentom
urzadzeniach, jak i ujawniajace sie w trakcie uzytkowania. Z kolei odziez reklamowana byta z powodu
odbarwiania, prucia, pekania i pilingowania sie materiatu itp. Buty rozklejaty sie, przemakaty, odbarwiaty,
farbowaty i pekaly. Powodem reklamacji mebli byto zapadanie sie siedzisk, réznica w wygladzie
mebla w poréwnaniu do mebla prezentowanego na ekspozycji w sklepie, czy w katalogu, marszczenie
i prucie sie tkanin obiciowych, a takze niestaranne wykonanie mebli. Podobnie jak w latach ubiegtych,
konsumenci skarzyli sie na odmowe uznania, ich zdaniem, stusznej reklamacji, zatatwianie reklamacji
niezgodnie z ich zadaniem, przewlekte procesy reklamacyjne, a takze wielokrotne nieskuteczne naprawy.

Sposrdd ustug pierwsze miejsce zajmujg porady w sporach powstatych na tle ustug telekomunikacyjnych,
gdzie udzielono 89 porad (83 ustne i 6 pisemnych). Nastepne w kolejnosci sg spory z sektora ustug
energetycznych i wodnych. W tym zakresie udzielono 87 porad (80 ustnych i 7 pisemnych). Na trzeciej
pozycji znajduja sie porady w zakresie ustug ubezpieczeniowych — 73 porady (71 ustnych i 2 pisemne).
Najmniej porad udzielono w sprawach wadliwosci ustug czyszczenia i naprawy odziezy i obuwia, bo tylko 3.



W przypadku ustug telekomunikacyjnych konsumenci skarzyli sie na optaty naktadane przez
przedsiebiorcédw po rozwigzaniu umowy terminowej przed uptywem terminu, na ktéry zostata zawarta.
Chcieli zrezygnowac z podpisanego aneksu bez konsekwencji finansowych. Twierdzili, ze umowe zawarli
w wyniku btedu. Ponadto, skarzyli sie na nienalezyta jakos¢ ustug telekomunikacyjnych i przerwy w ich
Swiadczeniu, a takze zawyzanie rachunkow i btedne naliczanie optat za roaming.

Porady w zakresie ustug sektora energetycznego dotyczyty m.in. zawyzonych rachunkéw, dtugiego czasu
usuwania awarii, wstrzymania dostaw gazu z uwagi na zty stan instalacji, probleméw z rozliczeniami wg
rzeczywistego zuzycia energii elektrycznej lub gazu, probleméw z odszkodowaniem za uszkodzone
urzadzenia na skutek spiecia podczas wymiany licznika, mozliwosci rezygnacji z oferty zaproponowane;j
przez telefon. Nadto, konsumenci skarzyli sie na nieuczciwe praktyki rynkowe przedsiebiorcow
energetycznych oferujgcych promocyjne pakiety, ktore w rzeczywistosci okazywaty sie znacznie drozsze
niz dotychczasowe. Konsumenci twierdzili, ze nie byli informowani, iz nowa oferta zawiera wysokie opfaty
handlowe. Umowy zawierane byty na czas okreslony, a ich rozwigzanie przed terminem wigzato sie z karg
umowna. Czes¢ porad dotyczyta nieprawidtowego rozliczenia zuzycia energii i zawyzonych rachunkow.
Zgtoszono tez sporo zapytan dot. podwyzek cen pradu i gazu w kontekscie tzw. tarczy solidarnosciowej i antyinflacyjnej.

W przypadku ustug ubezpieczeniowych porady dotyczyty odmowy wyptaty swiadczenia, przyznania
$wiadczenia w zanizonej wysokosci oraz podwdjnych polis OC posiadaczy pojazdéw mechanicznych.
Do Rzecznika zgtaszaty sie tez osoby obcigzone przez Ubezpieczeniowy Fundusz Gwarancyjny bardzo
wysokimi karami za przerwe w obowigzkowym ubezpieczeniu pojazdu (OC).

Biorgc pod uwage istote problemu najwiecej porad udzielono w zwiazku z wadami towardw i ustug oraz
nienalezytym wykonaniem umowy — 1323 (1280 ustne i 43 pisemne). Kolejna grupe stanowity porady
dot. rozwigzania umowy; byto ich 260 (246 ustnych i 14 pisemnych). Do kategorii ,inne” zakwalifikowano
66 porad (62 ustne i 6 pisemnych), zas w kategorii ,nieuczciwe praktyki rynkowe, wady czynnosci
prawnych” udzielono 26 porad (24 ustne i 2 pisemne). Natomiast w kategorii ,warunki umow,
niedozwolone postanowienia umowne” udzielono zaledwie 6 porad (wszystkie ustne).

Z powyzszego wynika, ze w 2022 r. najwiecej porad konsumenckich generowata zta jakos¢ towardw
i ustug. Natomiast warunki umow i nieuczciwe praktyki rynkowe stanowity niewielka czes¢ ogotu porad.
Podobnie byto w latach ubiegtych.

Porady udzielane byty po wnikliwym zapoznaniu sie z dokumentacjg reklamacyjna. Konsumentom
wyjasniano ich sytuacje prawna, wskazywano jakie argumenty mogag przedstawi¢ w pismach do
przedsiebiorcéw w zwiazku z odrzuceniem ich reklamagji, jakie roszczenia im przystuguja oraz jakie
dziatania moga podja¢, aby wyegzekwowad satysfakcjonujace ich rozwigzanie.

Nalezy nadmieni¢, ze w sprawach niekonsumenckich porady u Rzecznika szukaty 253 osoby.
Osobom tym wskazywano instytucje wiasciwe w ich sprawach, np. KRRiT w zakresie abonamentu RTV,
Inspekcje Pracy w sprawach ze stosunku pracy, a takze punkty swiadczace darmowa pomoc prawna
po ustaleniu, ze osoby te spetniajg kryteria do tej pomocy. W sprawach naruszenia praw obywatelskich
wskazywano mozliwos¢ skorzystania z konsultacji ze specjalistami w Punkcie Przyje¢ Interesantéw
Rzecznika Praw Obywatelskich w Koszalinie.

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

W 2022 r. Miejski Rzecznik Konsumentdéw nie sktadat wnioskédw w sprawie stanowienia i zmiany
przepisOw prawa miejscowego w zakresie ochrony interesow konsumentoéw, gdyz nie byto takiej
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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 interesow
konsumentow. (Tabela 2)

W 2022 r. Miejski Rzecznik Konsumentéw w 145 sprawach konsumenckich wystapit do przedsigbiorcow,
orazw jednej sprawie, ktéra okazata sie niekonsumencka (umowa zawarta zostata w zwigzku z wykonywana
dziatalnoscig zawodowa). taczna wartos¢ sporéw konsumenckich, w ktérych Rzecznik wystgpit do
przedsiebiorcéw wyniosta 253.497 zt.

Biorac pod uwage sposéb zawarcia umowy, najwiecej sporéw, w ktorych Rzecznik wystepowat do
przedsiebiorcéw, bo az 83, wigzato sie z umowami zawartymi w lokalu przedsiebiorstwa. W przypadku
56 wystapien umowy zawarte zostaty na odlegtos¢. Najmniejsza grupa wystapien, bo tylko 6 dotyczyta
umow zawartych poza lokalem przedsiebiorstwa.

Biorac pod uwage sektor rynku, najwiecej wystapien, bo 38 dotyczyto wad odziezy i obuwia. Nastepne w
kolejnosci sa wystapienia dot. wad mebli, artykutéw wyposazenia wnetrz i utrzymania domu — byto ich 28.
Natomiast 20 wystapien dotyczyto wad urzadzen gospodarstwa domowego, urzadzen elektronicznych
i sprzetu komputerowego.

Najwieksza grupa wystgpien, bo 122 dotyczyta wad towardéw i ustug oraz nienalezytego wykonania
umowy. Z kolei 15 wystapien dotyczyto problemdw powstatych na tle rozwigzywania umow,
4 wystapienia dotyczyly réznych innych niesklasyfikowanych problemoéw. Natomiast 3 wystgpienia
dotyczyty nieuczciwych praktyk rynkowych i wad czynnosci prawnych, a 1 wystapienie warunkow umowy
i nieuczciwych postanowien umownych.

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

Przyktady wystapien zakonczonych pozytywnie dla konsumentéw:

1) Konsument zareklamowat naroznik w cenie 2.949 zt, ktéry zakupit w sklepie Internetowym.
Po przywiezieniu mebla okazato sie, ze jest on uszkodzony. W meblu wystepowaty przetarcia
i zarysowania, ktére najprawdopodobniej powstaty w trakcie transportu. Sprzedawca odrzucit
reklamacje konsumenta twierdzac, ze mebel posiada uszkodzenia mechaniczne, za ktdre nie ponosi
on odpowiedzialnosci. Dopiero po wystapieniu Rzecznika, przedsiebiorca podjat decyzje o naprawie
mebla.

2) Konsument zareklamowat rysik do tableta, ktory okazat sie niekompatybilny z jego urzadzeniem.
Powotywat sie na informacje na stronie internetowej sprzedawcy, gdzie zamieszczono wykaz
urzadzen, do ktérych pasuje sporny rysik. Jego tablet byt w tym wykazie. Przedsiebiorca wymienit
rysik na nowy. Niestety, nowy rysik réwniez nie wspotpracowat z tabletem. Konsument ztozyt kolejna
reklamacje, ktéra tym razem sprzedawca odrzucit. Na skutek wystagpienia Rzecznika przedsiebiorca
uznat roszczenia konsumenta i zwrdcit mu pienigdze za niekompatybilng czesc.

3) Konsument w sklepie Internetowym zakupit dwie pary obuwia za taczng kwote 657 zt. Po odbiorze
przesytki stwierdzit, ze karton z obuwiem w cenie 329 zt byt pusty. Przesytka nie budzita zadnych
zastrzezen i z zewnatrz nie byta naruszona. Reklamacja wniesiona do sklepu zostata oddalona.



4)

3)

Dopiero na skutek wystapienia Rzecznika, przedsiebiorca podjat decyzje o zwrocie pieniedzy za
brakujacy towar.

Konsumentka — seniorka - udata sie do salonu operatora telekomunikacyjnego, gdzie jak twierdzita,
podstepnie naktoniono ja do zawarcia umowy na abonament wraz z telefonem na raty. Dotychczas
korzystata z oferty na karte i byta zadowolona z ustug. Nie chciata nic zmienia¢, bo pakiet, ktéry
miata w zupetnosci jej wystarczat. Po przeanalizowaniu sprawy, konsumentka chciata zrezygnowac
zumowy, jednakze przedsiebiorca nie zgodzit sie na jej anulowanie. Na skutek wystgpienia Rzecznika
przedsiebiorca wycofat umowe bez naliczania optaty specjalnej, przyjat zwrot telefonu i przywrdcit
konsumentce poprzednia oferte. Dodatkowo konto konsumentki dotadowane zostato kwota 50 zt.
Konsumentka — uchodzczyni z Ukrainy - zakupita w Komisie samochéd osobowy, w ktérym zepsut
sie silnik. Stato sie to po przejechaniu zaledwie 200 km. Wadliwe auto, grzecznos$ciowo na
przechowanie, przyjat wiasciciel warsztatu naprawy pojazdéw, ktéry znajdowat sie w poblizu miejsca
awarii auta. To wiasnie on stwierdzit, ze w aucie uszkodzeniu ulegt silnik. Niestety, sprzedawca
odrzucit reklamacje konsumentki. Twierdzit, ze samochéd w chwili wydania nie posiadat wad i byt
sprawny technicznie. W odpowiedzi na wystapienie Rzecznika przedsiebiorca podtrzymat swoja
decyzje. Jednakze ostatecznie konsumentka otrzymata zwrot pieniedzy za wadliwe auto.

Przyktady wystapien zakonczonych negatywnie:

1)

2)

3)

4)

5)

Konsumentka zakupita robot sprzatajacy, ktéry zepsut sie po uptywie 1,5 roku. Wada polegata na
tym, ze robot nie wracat do bazy. Przedsiebiorca oddalit reklamacje twierdzac, ze zuzyta sie bateria,
ktora jest materiatem eksploatacyjnym i podlega wymianie na koszt konsumenta. Pomimo
wystapienia Rzecznika przedsiebiorca podtrzymat swoja decyzje.

Krétko przed uptywem dwoch lat od zakupu konsument zareklamowat kurtke kupiong za 648 zt
z powodu licznych odbarwien materiatu. Odbarwienia powstaly po czyszczeniu kurtki, ktore
wykonano, gdyz materiat zewnetrzny kleit sie. Przedsiebiorca odrzucit reklamacje zarzucajac
niewtasciwe pranie. W odpowiedzi na wystgpienie Rzecznika przedsiebiorca poinformowat,
Ze sposob rozpatrzenia sprawy zostaje podtrzymany, tym samym reklamacja pozostaje oddalona.
Konsumentka reklamowata komode zakupiong za 3.159 zt. Po ztozeniu komody przez pracownikéw
sprzedawcy okazato sie, ze fronty szuflad sa nieréwne i miedzy szufladami wystepujg réznej
szerokosci szpary. Pomimo wystapienia Rzecznika, przedsigbiorca podtrzymat decyzje o odrzuceniu
reklamacji. Wedtug przedsiebiorcy towar jest zgodny z opisem, wykonany prawidtowo i zmontowany
poprawnie.

Konsumentka zlecita przesytke paczki do Szwecji, ptacac za ustuge 76 zi. Paczka nie zostata
doreczona, gdyz adresat nie otrzymat kodu do odbioru przesytki. Paczka wrocita do nadawcy,
a przedsiebiorca obcigzyt konsumentke kwotg 958 zt. Pomimo wystgpienia Rzecznika, ktory
podnosit, ze optata za przesytke zwrotna jest razgco wygdrowana, gdyz ponad dwudziestokrotnie
przekracza cene ustugi, przedsiebiorca podtrzymat swoje stanowisko.

Konsumentka w sklepie Internetowym zakupita t6zko tapicerowane, za ktore tacznie z kosztami
dostawy zaptacita 7.050 zt. Zalezato jej na meblu z naturalnego drewna. Taka informacja znajdowata
sie w opisie mebli oraz zapewniono ja o tym w mailu. Po przywiezieniu mebla okazato sie, ze
wydobywa sie z niego nieprzyjemny zapach. Konsumentka zlecita tapicerowi odkrycie konstrukgji
mebla i woéwczas okazato sie, ze t6zko wykonane jest z ptyt. Reklamacja konsumentki zostata
oddalona. W odpowiedzi na wystapienie Rzecznika przedsigbiorca podtrzymat swoja decyzje
twierdzac, ze opisane cechy nie stanowig wad. Wg przedsiebiorcy t6zko w pemi realizuje cel,
do ktérego zostato przeznaczone, tj. spetnia funkcje mebla umozliwiajgcego spanie oraz wypoczynek.
Przedsiebiorca argumentowat m.in. ,ze ,Opisane przez Kupujqcg cechy t6zka mogty zostac ujawnione
dopiero po rozpruciu obszytego nim materiatu — nie sg jednak w jakikolwiek sposéb widoczne
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z zewngtrz jak i réwniez nie wptywajq w jakikolwiek sposéb na jakosc tézka oraz jego funkcjonalnosc.”.
Konsumentka zdecydowata sie dochodzi¢ roszczen na drodze sadowej. Sprawa jest w toku.

Nalezy podkresli¢, ze Rzecznik Konsumentdédw 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 towardw i ustug.
Rzecznik nie ma tez uprawnien wtadczych wobec przedsiebiorcy i nie moze nakaza¢ mu zachowania sie
w sposob 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;.

4. Wspétdziatanie z UOKIiK, 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 przedsiebiorcéw, ktére moga naruszac prawa i interesy konsumentéw oraz
wymianie pogladow i ustalaniu jednolitej interpretacji przepiséw prawnych. Wymiana informacji nastepowata
najczesciej telefonicznie i mailowo.

W 2022 r. Rzecznik nie kierowat do UOKiK odrebnego zawiadomienia, ale w 5 sprawach przesytat
do wiadomosci wiasciwych delegatur tego Urzedu wystapienia kierowane do przedsiebiorcow
w indywidualnych sprawach konsumenckich. W sprawach tych konsumenci skarzyli sie na: 1) obcigzenie
dodatkows, wysoka optatg za przesytke zwrotna, 2) nieuczciwe praktyki polegajgce na tzw. ,rolowaniu
umow”, 3) nieuczciwe praktyki polegajace na zwrocie Srodkédw na karte podarunkowa wbrew woli
konsumenta w przypadku odstapienia od umowy zawartej na odlegtos¢, przy ptatnosci za towar ,przy
odbiorze”, 4) niezwracaniu pieniedzy za koncerty odwotane w zwigzku z pandemia, 5) wprowadzanie
konsumentéw w btad poprzez niewtasciwe informacje nt. materiatu, z ktérego wykonane sa meble.
W ocenie Rzecznika praktyki przedsiebiorcow mogty narusza¢ zbiorowe interesy konsumentéw,
a zatem sprawa wymagata podjecia dziatan na szczeblu rzadowym.

W 2022 r. Rzecznik Konsumentow kontynuowat prace w Krajowej Radzie Rzecznikéw Konsumentéw przy
Prezesie Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw aktywnie uczestniczac w wypracowywaniu
stanowisk Rady i biorgc udziat w jej posiedzeniach. Rada m.in. wydata opinig na temat zadan samorzadu
powiatowego w zakresie ochrony praw konsumentéw, realizowanych przez rzecznikéw konsumentow
w kontekscie sposobu zorganizowania pracy przez rzecznikdw, oraz wystapita do Prezesa Urzedu
Ochrony Konkurencji i Konsumentdw przedstawiajgc swoje stanowisko w odniesieniu do proponowanej
przez Prezesa reformy funkcjonowania miejskich i powiatowych rzecznikéw konsumentow.

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 powodztw na rzecz konsumentow i wstepowanie do toczacych sie
postepowan. (Tabela 4)

W 2022 r. Rzecznik w 2 sprawach skorzystat z przyznanych mu uprawnien procesowych i wstapit do toczacych
sie spraw sagdowych za zgoda konsumentdw. taczna warto$¢ przedmiotu sporu w tych sprawach wyniosta
3.450 zt. Powyzsze sprawy dotyczyty:
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1) zwrotu kwoty 2.200 zt za wycieczke do Wtoch, z ktérej matzenstwo konsumentdw - senioréw -
zrezygnowato z powodu pandemii koronawirusa,

2) zwrotu kwoty 1.250 zt w zwigzku z odstapieniem od umowy sprzedazy urzadzen elektronicznych
(kamerka internetowa, stuchawka douszna i kabel usb) zawartej poza lokalem przedsiebiorstwa.

W pierwszej sprawie Sad Apelacyjny oddalit apelacje pozwanego przedsigbiorcy (wyrok jest prawomocny),
a w drugiej sprawie zapadt korzystny dla konsumenta wyrok przed Sagdem | Instancji. Sprawa ta jest w toku
postepowania, gdyz przedsiebiorca ztozyt apelacje.

W 20 sprawach Rzecznik udzielit konsumentom pomocy w samodzielnym dochodzeniu roszczen
na drodze sadowej. taczna wartos¢ przedmiotu sporu w tych sprawach wyniosta 57.788 zt.

Pomoc udzielona konsumentom w sprawach, w ktérych zdecydowali sie oni dochodzi¢ roszczen na drodze
sgdowej, polegata na przygotowaniu im pozwow, konsultacji we wszelkich innych pismach procesowych
na kazdym etapie sprawy, udzielaniu informacji na temat procedury sadowe;j, a takze na przygotowywaniu
sprzeciwdw od nakazdw zaptaty wydanych przez sady w sprawach z powddztw przedsigbiorcéw przeciwko
konsumentom.

Biorgc pod uwage sposdb zawarcia umowy z 20 spraw sgdowych prowadzonych przez konsumentow
z pomocg Rzecznika najwiecej, bo 15 dotyczyto uméw zawartych w lokalu przedsigbiorstwa, 4 uméw na
odlegtosc i 2 umdw poza lokalem przedsiebiorstwa.

Klasyfikujac sprawy z uwagi na sektor rynku najwiecej spraw, bo 8 dotyczyto wad odziezy i obuwia.
Po dwie sprawy dotyczyty: 1) wad mebli, artykutdéw wyposazenia wnetrz i utrzymania domu, 2) urzadzenh
gospodarstwa domowego, urzagdzen elektronicznych i sprzetu komputerowego, 3) sporéw powstatych
na tle biezacej konserwacji, utrzymania domu, drobnych napraw i pielegnacji.

Z kolei uwzgledniajac istote problemu, najwiecej bo 17 spraw dotyczyto sporéw powstatych na tle wad
towardw i ustug oraz nienalezytego wykonania umowy, a 3 rozwigzywania uméw.

6. Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

W 2022 r. Rzecznik podejmowat réznorodne dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.
Wyktady i szkolenia poswiecone tematyce prawa konsumenckiego przeprowadzono dla:

1) podopiecznych Centrum Kryzysowego Caritas dla Kobiet i Kobiet z Dzie¢mi ,NADZIEJA" im. $w. Jana
Pawta Il w Koszalinie. Wsréd uczestnikdw tych spotkan byty m. in. uchodzczynie z objetej wojna
Ukrainy. Odbyly sie dwa spotkania, podczas ktérych oméwiono prawa konsumentéw reklamujacych
towary, a takze problem nadmiernego zadtuzenia. Uczestniczkom spotkania rozdano broszury nt.
.Rekojmia — jak reklamowac towar?”, ,Zastanow sie ... zanim co$ kupisz przez Internet”, ,Jak radzi¢
sobie z windykatorem i komornikiem”.

2) studentéw Panstwowej Wyzszej Szkoty Zawodowej w Koszalinie. Wyktad przeprowadzony zostat
w oparciu o przygotowane przez Rzecznika prezentacje multimedialne pt. ,Konsument i jego prawa”
oraz ,Ochrona konsumentow”. Wsréd uczestnikdw zaje¢ rozdano broszure - ,Vademecum
konsumenta”.

Rzecznik informowat takze konsumentow o ich prawach poprzez lokalne media.

W programie TV MAX zamieszczona zostata wypowiedZ Rzecznika nt. praw konsumentéw w zwigzku
Z promocjami i posezonowymi wyprzedazami.
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W programach TVP Szczecin Rzecznik wypowiadat sie nt. oszustw, ktorych ofiarami padaja najczesciej
seniorzy, a takze problemu z nieautoryzowanymi transakcjami ptatniczymi; na temat pozyczek
zacigganych w parabankach w kontekscie wejscia w zZycie przepiséw tzw. ustawy antylichwiarskiej,
a takze nt. uméw zawieranych na pokazach oraz praw konsumentéw ustug turystycznych w zwigzku
ze zblizajacymi sie feriami.

Na antenie Radia Koszalin Rzecznik wypowiadat sie nt. praw konsumentéw ustug turystycznych,
w szczegdlnosci dot. realizacji voucheréw, a w okresie przedswigtecznym nt. zwrotéw i reklamacji
towardw kupowanych jako prezenty.

Z kolei na antenie Radia Szczecin Rzecznik dwukrotnie wypowiadat sie nt. nowych przepiséw tzw.
ustawy antylichwiarskiej.

Natomiast na tamach Glosu Koszalinskiego zamieszczono wypowiedZz Rzecznika dotyczaca praw
konsumentéw korzystajgcych z ustug turystycznych,

Ponadto na stronie internetowej Urzedu Miejskiego w Koszalinie www.koszalin.pl umieszczony jest
opracowany przez Rzecznika ,Poradnik konsumenta”. W dziale ,Aktualnosci” podawane sa informacje
o kampaniach prowadzonych przez UOKIK, takich jak: ,Stracisz dane, stracisz pienigdze”,
.Nieautoryzowane transakcje ptatnicze — co robi¢, gdy z rachunku skradziono pienigdze” i ,Sprawdzaj,
czytaj, pytaj’, a takze odestania do portali stworzonych dla konsumentéw takich jak:
www.polubowne.uokik.gov.pl,  www.prawakonsumenta.uokik.gov.pl, i  www.ezakupy.uokik.gov.pl.

W ,Aktualnosciach” znajduje sie réwniez informacja i odestanie do strony o prawach konsumenta
w jezyku ukrainskim dla uchodzcéw z terendéw objetych wojna http://uakonsument.uokik.gov.pl.

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

W 2022 r. Rzecznik nie prowadzit postepowan w oparciu o przepisy ustawy o przeciwdziataniu
nieuczciwym praktykom rynkowym.

e ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu grupowym

W 2022 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
konsumentéw)

W 2022 r. Rzecznik nie prowadzit postepowan o wykorzenia na szkode konsumentéw. Natomiast
w o$miu sprawach ztozono zawiadomienia do organdw $cigania o popetnieniu przez przedsiebiorcéw
wykroczenia z art. 114 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw, poprzez nieustosunkowanie sie
do uwag i opinii rzecznika, co zagrozone jest karg grzywny nie mniejsza niz 2 000 zt.

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

W 2022 r. nie wptynat do Rzecznika zaden wniosek o przedstawienie sadowi istotnego pogladu dla sprawy.
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M. WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY REALIZACJI PRAW
KONSUMENTOW

1. Wnhnioski Rzecznika dotyczace polepszenia standardow ochrony konsumentow.

Wejscie w zycie z dniem 01.01.2023 r. przepisow nowelizujagcych ustawe o prawach konsumenta,
implementujgcych dyrektywy Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2019/770 z dnia 20 maja 2019 r.
w sprawie niektorych aspektéw 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 niektorych
aspektow umdw sprzedazy towardw, zmieniajacej rozporzadzenie (UE) 2017/2394 oraz dyrektywe
2009/22/WE i uchylajacej dyrektywe 1999/44/WE, stworzyto dla konsumentéw zupetnie nowa sytuacje
prawna.

Wyzej wymienione przepisy zlikwidowaty rekojmie jako odpowiedzialno$¢ sprzedawcy wobec
konsumenta za wady towaru, a wprowadzity do ustawy o sprzedazy konsumenckiej - odpowiedzialno$¢
za niezgodnos¢ towaru z umowa. Nadto wprowadzono szereg regulacji dotyczacych dostarczania tresci
i ustug cyfrowych.

Nowe regulacje sa skomplikowane i w wielu aspektach niejednoznaczne. Konieczne s3 szkolenia dla
rzecznikdow z nowych regulacji, a takze $cislejsza wspotpraca, w szczegdlnosci z Urzedem Ochrony
Konkurengji i Konsumentéw nad wypracowaniem jednolitej interpretacji nowych przepiséw, co pozwoli
na zapewnienie konsumentom wysokiej ochrony.

2. Whnioski dotyczace pracy Rzecznika.

W 2022 r. Migjski Rzecznik Konsumentéw 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 konsumentéw.

W roku sprawozdawczym 2022 r. pojawito sie nowe wyzwanie polegajace na Swiadczeniu pomocy
w sprawach konsumenckich uchodzcom z Ukrainy. Pomimo wystepujacych barier jezykowych, osobom
tym udzielano wszechstronnego wsparcia, tj. edukacji konsumenckiej, poradnictwa, a takze
wystepowano do przedsiebiorcow w ich sprawach konsumenckich.

Nalezy zauwazy¢, ze w roku 2022 r. odnotowano wzrost ilosci zgtaszanych spraw konsumenckich,
po spadku odnotowanym w latach poprzednich, wynikajacym z pandemii koronawirusa.
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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
) IS N4 ) 1S B ) 1S N4 ) IS N4 ) 1S N4
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2 S o z 2= 5 (=¥ zZ 2= 5 (=¥ z =5 o zZ 2= g (=¥ z
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 17 12 13 14 15 16 17 18
SPRZEDAZ 1033
1. Art. zywno$ciowe 1 6 2 4 13
2. Odziez i obuwie 9 30 166 32 4 1 242
3. Meble, art.
wyposazenia wnetrz, 10 8 106 2 51 3 2 182
utrzymanie domu
4. Urzadzenia gosp.
Domowego,
urzadzer.na . 15 23 12 237 52 1 1 1 342
elektroniczne i sprzet
komputerowy
5. Samochody i $rodki 4 5 59 14 1 83
transportu osobistego
6. Kosmetyki, srodki
czyszczace i 2 3 g
konserwujace
7. Produkty zwigzane z 5 3 5 24 6 3 1 1 48
opieka zdrowotna
8. Art. rekreacyjne, 7 2 14 14 1 38
zabawki i art. dla dzieci
9. Inne 11 2 3 46 13 1 3 1 80




1 2 3 4 5 6 7 8 10 11 12 13 14 15 16 17 18
USLUGI 585
10. Zwigzane z rynkiem 1 23 3 27
nieruchomosci
11. Biezaca konserwagja,
utrzymanie domu,
drobne naprawy, 63 9 2 2 76
pielegnacja
12. Czyszczenie i naprawa 2 1 3
odziezy i obuwia
13. Konserwacja i naprawa
pojazddéw i innych 20 p) 1 23
Srodkoéw transportu
14. Finansowe 1 29 2 10 2 6 2 53
15. | Ubezpieczeniowe 3 55 2 6 4 71
16. Pocztowe i 1 9 1 5 16
kurierskie
17. | Telekomunikacyjne 19 1 49 1 5 3 2 3 83
18. | Transportowe 1 13 7 1 3 25
19. | Turystyka i rekreacja 8 9 15 13 1 2 48
20. | Sektor energetyczny 9 2 17 29 4 4 3 4 2 3 80
i wodny
21. | Zwiazane z opieka i 3 1 9 1 1 15
opiekg zdrowotna
22. | Edukacyjne 2 5 2 1 1 1 13
23. Inne 3 3 31 2 7 1 4 52
RAZEM 110 31 105 | 1007 23 250 2 11 10 41 19 1618
Informacje ogdlne 57 1675
Niekonsumenckie 253 253
RAZEM 1928

Porady udzielane osobiscie lub telefonicznie

w lokalu / bez znaczenia 1173
poza lokalem 59
na odlegtos¢ 386




Razem

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
E§ | §| B8 | & | B & | & | B |8 | &§| B |& | &3
2l 2| |38 £ | 2|38 £ | B 2B £ 2|38 &%
gegl 2| s8] 2| 5 |2g| 2| 5|8 2 5 lEgl 2| =
o R ~ g o3 N g o R R g o3 N g o R 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 1 16 17 18
SPRZEDAZ 44
1. Art. zywnosciowe 2
2. QOdziez i obuwie 14 5 19
3. Meble, art.
wyposazenia wnetrz, 2 1 3
utrzymanie domu
74. Urzadzenia gosp.
Domowego,
urzadzenia 4 4 3 1
elektroniczne i sprzet
komputerowy
5. Samochody i $rodki 3 3
transportu osobistego
6. Kosmetyki, srodki
czyszczace i 0
konserwujace
7. Produkty zwigzane z 1 1
opieka zdrowotna
8. Art. rekreacyjne, 1 2
zabawki i art. dla dzieci
9. Inne 1 2
UstuaGl 19
10. Zwigzane z rynkiem
0

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 0
pojazdéw i innych
srodkdw transportu
14. Finansowe 1 4
15. | Ubezpieczeniowe 1 2
16. Pocztowe i 0
kurierskie
17. | Telekomunikacyjne 2 1 6
18. | Transportowe 0
19. | Turystyka i rekreacja 0
20. | Sektor energetyczny 1 7
i wodny
21. | Zwiazane z opieka i 0
opieka zdrowotna
22. | Edukacyjne 0
23. Inne 0
RAZEM 5 31 12 63
Informacje ogolne 0 63
Niekonsumenckie 0 0
RAZEM 63
Sprawy rozpatrywane pisemnie
w lokalu / bez znaczenia 38
poza lokalem 5
na odlegtos¢ 20
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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 umoéw, w tym | Nieuczciwe praktyki Inne
nienalezyte wykonanie | nieuczciwe rynkowe, wady
umowy postanowienia czynnosci prawnych
umowne
g | 5| B8 | &8 | B8 | & | 8|8 | &§| 8|8 | &§| 3
32| £ 2132] 2 232 ¢ 2132 2 232 ¢ g
28 2z 2y 2 s l2E 2l 2l vl 2%
o R I g o S g o R I g o B i g o R I g
z 5 & z |z5] & z |z5| & z |z5] & z |z5| & z
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 17 12 13 14 15 16 17 18
SPRZEDAZ 106
1. Art. zywnosciowe 1 2
2. | Odziez i obuwie 23 10 38
3. Meble, art.
wyposazenia wnetrz, 15 10 28
utrzymanie domu
4. Urzadzenia gosp.
Domowego,
urzadzenia 2 8 9 1 20
elektroniczne i sprzet
komputerowy
5. Samochody i $rodki 4 1 5
transportu osobistego
6. Kosmetyki, Srodki
czyszczace i 0
konserwujace
7. Produkty zwigzane z 1 2 1 5
opieka zdrowotna
8. Art. rekreacyjne, 1 1 3
zabawki i art. dla dzieci
9. Inne 1 4 5
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18
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Ustual 39
10. Zwigzane z rynkiem 6 6
nieruchomosci
11. Biezaca konserwacja,
utrzymanie domu,
drobne naprawy, 4 6
pielegnacja
12. Czyszczenie i naprawa 0
odziezy i obuwia
13. Konserwacja i naprawa
pojazddw i innych 1 1 2
srodkdw transportu
14. Finansowe 1 2
15. | Ubezpieczeniowe 0
16. Pocztowe i 1 1
kurierskie
17. | Telekomunikacyjne 3 7
18. | Transportowe 0
19. | Turystyka i rekreacja 1 2 2 5
20. | Sektor energetyczny
i wodny 2
21. | Zwiazane z opieka i
opieka zdrowotna 2 2
22. | Edukacyjne 0
23. Inne 3 2 6
RAZEM 3 11 76 43 145
Informacje ogolne 145
Niekonsumenckie 1
RAZEM 146
Wystepowanie do przedsiebiorcow
w lokalu / bez znaczenia 83
poza lokalem 6
na odlegtos¢ 56
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Tabela 3. Wspoétdziatanie 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 L
g 15| 22 | E| B8 |8 B (&8 | &8 8|8 | &8 %
ER-AI- R = A - B = - AT =5 A A
T O o = T O o = T O o = T O o = T O o =
Y N © ~ N © Y N © ~ N © Y N ©
o VU © (o] o U © (o] o v © (o] o U ] (] o VU © (o]
= 2| o L o s | =8| O L o s | =8| © ©
=N o z =R a z =R o z =R a z =R o z
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 117 12 13 14 15 16 17 18
SPRZEDAZ 0
1. Art. zywnosciowe 0
2. QOdziez i obuwie 1
3. Meble, art.
wyposazenia wnetrz, 1 1
utrzymanie domu
4. Urzadzenia gosp.
Domowego, 0
urzadzenia
elektroniczne i sprzet
komputerowy
5. Samochody i $rodki
transportu osobistego 0
6. Kosmetyki, Srodki
czyszczace i 0
konserwujace
7. Produkty zwigzane z
opieka zdrowotna 0
8. Art. rekreacyjne,
zabawki i art. dla dzieci 1 1
9. Inne 0
2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18
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USLUGI

10. Zwigzane 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
Srodkdw transportu
14. Finansowe 0
15. | Ubezpieczeniowe 0
16. Pocztowe i
kurierskie 1
17. | Telekomunikacyjne 0
18. | Transportowe 1 1
19. | Turystyka i rekreacja 0
20. Sektor energetyczny
i wodny 0
21. | Zwiazane z opieka i
opieka zdrowotna 0
22. | Edukacyjne 0
23. Inne 0
RAZEM 2 5
Informacje ogolne 0
Niekonsumenckie 0
RAZEM 5
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Tabela 4. Pomoc na drodze sadowej

Lp.

Kategorie

4.1. Udziat Rzecznika Konsumentéw w postepowaniach sagdowych

Rozwigzanie umowy

Wady towardw i
nienalezyte wykonanie
umowy

Warunki umow, w tym
nieuczciwe
postanowienia
umowne

Nieuczciwe praktyki
rynkowe, wady
czynnosci prawnych

Inne

W lokalu/bez
znaczenia

W lokalu/bez

znaczenia
% | Na odlegtos¢

W lokalu/bez
znaczenia

Poza lokalem
Na odlegtosé¢

W lokalu/bez
znaczenia

Poza lokalem
Na odlegtos¢

W lokalu/bez
znaczenia

Poza lokalem

Na odlegtos¢

Razem

2

A | Poza lokalem
U1 Na odlegtos¢

w

N | Poza lokalem

(&)

©
—
S
—
—

—

2

-
w
—
N

—

5

-
(o)}

—
N

18

SPRZEDAZ

Art. zywnosciowe

QOdziez i obuwie

Meble, art.
wyposazenia wnetrz,
utrzymanie domu

Urzadzenia gosp.
Domowego,
urzadzenia
elektroniczne i sprzet
komputerowy

Samochody i $rodki
transportu osobistego

Kosmetyki, srodki
czyszczace i
konserwujgce

Produkty zwigzane z
opieka zdrowotna

Art. rekreacyjne,
zabawki i art. dla dzieci

Inne

12 13 14

15

16

17

18
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Ustual
10. Zwigzane z rynkiem 0
nieruchomosci
11. Biezaca konserwacja,
utrzymanie domu, 10
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 0
i wodny
21. | Zwiazane z opieka i 0
opieka zdrowotna
22. | Edukacyjne 0
23. Inne 0
RAZEM 0 2
Sprawy o ukaranie 0
RAZEM 2

Udziat Rzecznika Konsumentow w postepowaniach sadowych

w lokalu / bez znaczenia

poza lokalem

na odlegtos¢
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Razem

Lp. Kategorie 4.2. Pomoc konsumentom w samodzielnym dochodzeniu roszczen przed sagdami
Rozwigzanie umowy Wady towardw i Warunki umoéw, w tym | Nieuczciwe praktyki
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
S8l 2| 3 lEg 2zl 2 sl 2 5lEg 2|
o 3 ~ 2 o 5 N g o 3 ~ 2 o g N g o 3 N g
25| & z z 5| & z 25| & z 25| & z 25| & z
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 1 16 17 18
SPRZEDAZ 15
1. Art. zywnosciowe
2. QOdziez i obuwie 7 1
3. Meble, art.
wyposazenia wnetrz, 1 1
utrzymanie domu
4. Urzadzenia gosp.
Domowego,
urzadzenia 2
elektroniczne i sprzet
komputerowy
5. Samochody i srodki
transportu osobistego 1
6. Kosmetyki, Srodki
czyszczace i 1
konserwujace
7. Produkty zwigzane z
opieka zdrowotna 1
8. Art. rekreacyjne,
zabawki i art. dla dzieci
9. Inne




1 2 4 6 8 10 17 12 13 14 15 16 17 18
USLUGI 5
10. Zwigzane z rynkiem
nieruchomosci 0
11. Biezaca konserwacja,
utrzymanie domu, 2 p)
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 0
16. Pocztowe i
kurierskie 0
17. | Telekomunikacyjne 1
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 13 4 0 20
Informacje ogolne 0
Niekonsumenckie 0
RAZEM 20

w lokalu / bez znaczenia 15
poza lokalem 1
na odlegtos¢ 4

Pomoc konsumentom w samodzielnym dochodzeniu roszczen przed sadami
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