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Wstep i uwagi ogolne dotyczace dziatalnosci Miejskiego Rzecznika
Konsumentéw

Niniejsze sprawozdanie jest realizacjg obowigzku, o ktdrym mowa w art. 43 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r.
o ochronie konkurencji i konsumentéw (t,j. z dnia 24.08.2023 r. Dz.U. z 2023 r., poz. 1689). Zgodnie z
powyzszym przepisem, Rzecznik Konsumentow, 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 Konkurengji i Konsumentéw w terminie 7 dni od
zaopiniowania przez Prezydenta.

Ochrona praw konsumenta jest zadaniem samorzadu powiatowego wynikajgcym z art. 4 ust. 1 pkt 18
ustawy z dnia 5 czerwca 1998 r. o samorzadzie powiatowym (t,j. z dnia 12.07.2022 r., Dz.U. z 2022 r., poz.
1526). 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 konsumentéw,

2) sktadanie wnioskdw w sprawie stanowienia i zmiany przepisdbw prawa miejscowego w zakresie
ochrony intereséw konsumentow,

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

4) wspdtdziatanie z Prezesem Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentoéw, organami Inspekg;ji
Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi,

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

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

W Urzedzie Miejskim w Koszalinie funkcje Miejskiego Rzecznika Konsumentdw 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 sa w poniedziatki w godz. od 9:00 do 17:00, we wtorki, srody, czwartki i pigtki
w godz. od 8:00 do 14:30. Porady udzielane sa 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) sposéb zawarcia umowy
2) sektor rynku
3) istote problemu

W kryterium klasyfikujacym 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 sektorow 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 sposob adekwatny do potrzeb rzecznikdw konsumentow i dotychczasowej praktyki na dziewie¢
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 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 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.

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

1) rozwigzanie umowy (odstapienie, wypowiedzenie, wygasniecie)

2) wady towardw / 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 2023 r.

1. Wojewodztwo Zachodniopomorskie

2. Miasto/Powiat Koszalin




3. Liczba mieszkancow miasta/powiatu

98.111 wag stanu na 31.12.2023 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 pelnym 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
- % etatu

- inne, np. dyzury

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
dziatalnosci Rzecznika korzysta z pomocy
innych oséb. Prosze napisac¢ TAK lub NIE.

TAK

11. Liczba osdb, ktora stale pomaga
Rzecznikowi Konsumentow w wykonywaniu
obowiazkéw Rzecznika (jesli liczba nie jest
stala, to wpisac srednia liczbe).

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

243.338 zt, w tym koszty wynagrodzen,
pochodnych od wynagrodzehn w 2023 r.

wyniosty 218.338 zt, a koszty utrzymania Biura

Rzecznika w 2023 r. wyniosty szacunkowo
25.000 zt.




Il. Realizacja zadan przez Miejskiego Rzecznika Konsumentow

1. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w
zakresie ochrony intereséw konsumentoéw. (Tabela 1)

Podstawowym zadaniem Rzecznika jest udzielanie bezptatnych porad i informacji prawnej w zakresie
obowigzujacych przepiséow dotyczacych ochrony intereséw konsumentow. Realizacja tego zadania jest
szczegdlnie istotna, bowiem jedynie swiadomy konsument moze skutecznie dochodzi¢ swoich praw.
Bezptatne poradnictwo Swiadczone jest konsumentom w formie porad osobistych, telefonicznych i
mailowych oraz pisemnych.

W 2023 r. tacznie udzielono 1646 porad w sprawach konsumenckich, w tym 1589 byto porad osobistych,
telefonicznych i mailowych, natomiast 57 porad byto pisemnych. W ramach porad pisemnych Rzecznik
przygotowywat konsumentom projekty pism do przedsiebiorcéw, 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 sposdb zawarcia umowy, z ogdlnej liczby 1646 porad, zdecydowana wiekszos¢,
bo 1114 dotyczyta sporow powstatych na tle uméw zawieranych w lokalu przedsiebiorstwa,
czyli w tradycyjnym sklepie, 72 dotyczyta sporéow powstatych na tle uméw zawieranych poza lokalem
przedsiebiorstwa (pokazy, akwizycja), a 397 umdw zawieranych na odlegtos¢ (telefonicznie, w sklepach
internetowych, za posrednictwem portali transakcyjnych, wysytkowo itp.). Z kolei 63 porady dotyczyty
spraw ogdlnych. Byly to m.in. zapytania o obowiazki informacyjne przedsiebiorcdéw, zasady oznaczania
produktéw cenami, terminy przedawnienia roszczen, upadtos¢ konsumencka, a takze procedure
w postepowaniu cywilnym przed sadem powszechnym, przed Statym Sadem Polubownym przy Inspekgji
Handlowej lub podmiotami prowadzacymi postepowania ADR (pozasagdowe rozwigzywanie sporow).

Biorgc pod uwage sektor rynku, najwiecej sporéw powstato na tle wad urzadzehn gospodarstwa
domowego, urzadzen elektronicznych i sprzetu komputerowego. Udzielono 320 takich porad (303 ustne
i 17 pisemnych). Drugie w kolejnosci sg spory powstate na tle wad odziezy i obuwia. W tym zakresie
udzielono 280 porad (265 ustnych i 15 pisemnych). Trzecie w kolejnosci sa spory powstate na tle wad
mebli, artykutéw wyposazenia wnetrz i utrzymania domu. W tym zakresie udzielono 180 porad (158
ustnych i 2 pisemne). Najmniej porad dotyczyto wad kosmetykdw, Srodkéw czyszczacych i
konserwujacych, a takze ustug w zakresie konserwacji i naprawy obuwia, bo tylko po 2 z kazdego sektora.

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 sie, ze wyglad
dostarczonych im mebli odbiega od prezentowanego na ekspozycji lub w katalogu. Problemem byty
réwniez uszkodzenia transportowe zamdwionych 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 sposdb zatatwienia reklamacji
niezgodny z ich zgdaniem.



Sposrod ustug pierwsze miejsce zajmuja porady dotyczace spordw powstatych na tle swiadczenia ustug
z sektora energetycznego i wodnego. tacznie udzielono 73 porady z czego 66 ustnie, a 7 pisemnie.

Druga pozycje zajmujg porady udzielane w sprawach ustug telekomunikacyjnych. W tym zakresie
udzielono konsumentom 69 porad (67 ustnych i 2 pisemne). Nastepne w kolejnosci sa porady udzielane
w sporach powstatych na tle ustug ubezpieczeniowych (66 ustnych i 1 pisemna). Najmniej porad, bo
tylko 2 (obie ustne), dotyczyto ustug zwigzanych z czyszczeniem i naprawa odziezy.

Porady w zakresie ustug sektora energetycznego dotyczyty wadliwych rozliczen zuzycia energii
elektrycznej, probleméw powstatych na tle rozwigzywania umoéw, a takze nieuczciwych praktyk
rynkowych. Konsumenci skarzyli sie na przedsiebiorce energetycznego oferujgcego 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 byty na czas
okresdlony, a ich rozwigzanie przed terminem wigzato sie z karg umowna.

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

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

Biorac pod uwage istote problemu najwiecej porad udzielono w zwigzku z wadami towaréw i ustug oraz
nienalezytym wykonaniem umowy — 1254 (1220 ustnych i 34 pisemne). Kolejna grupe stanowity porady
dot. rozwigzania umowy; byto ich 229 (211 ustnych i 18 pisemnych). W kategorii ,inne” zakwalifikowano
69 porad (65 ustnych i 4 pisemne), za$ w kategorii ,nieuczciwe praktyki rynkowe, wady czynnosci
prawnych” udzielono 23 porady (wszystkie ustne). Natomiast w kategorii ,warunki umoéw, w tym
nieuczciwe postanowienia umowne” udzielono zaledwie 8 porad (7 ustnych i 1 pisemna).

Z powyzszego wynika, ze w 2023 r, podobnie jak w latach poprzednich, najwiecej probleméw
konsumenci zgtaszali w zwigzku ze zt3 jakoscig towardw i ustug. Natomiast warunki umoéw i nieuczciwe
praktyki rynkowe stanowity niewielkg cze$¢ ogotu porad i wystepowaty najczesciej w sektorze ustug
energetycznych i telekomunikacyjnych.

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

Nalezy nadmieni¢, ze w sprawach niekonsumenckich porady u Rzecznika szukato 196 oséb.
Osobom tym wskazywano instytucje wtasciwe do udzielania porad w ich sprawach, np. Inspekcje Pracy
w sprawach ze stosunku pracy, a takze punkty swiadczace darmowa pomoc prawna po ustaleniu,
ze osoby te spetniaja kryteria do tej pomocy. W sprawach naruszenia praw obywatelskich wskazywano
mozliwos¢ skorzystania z konsultacji ze specjalistami w Punkcie Przyjeé Interesantéw Rzecznika Praw
Obywatelskich w Koszalinie, a w sprawach naruszenia danych osobowych - infolinie Urzedu Ochrony
Danych Osobowych.



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

W 2023 r. Miegjski Rzecznik Konsumentéw nie sktadat wnioskédw 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 uczestniczyc.

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

W 2023 r. Migjski Rzecznik Konsumentow wystapit do przedsiebiorcow w 127 sprawach. tgczna wartosé
sporéw konsumenckich, w ktérych Rzecznik wystapit do przedsiebiorcow wyniosta 616.367 zt (w tym
przyktadowo: 167.500 zt wadliwe nowe auto, 53.500 zt wadliwe auto kupione w komisie, 46.000 zt
wadliwa instalacja fotowoltaiczna, 25.000 zt koszy usuniecia wad nieruchomosci, 18.660 zt wptacone
pieniadze na instalacje fotowoltaiczng, ktéra w ogdle nie zostata wykonana).

Biorgc pod uwage sposéb zawarcia umowy, najwiecej sporéw, w ktérych Rzecznik wystepowat do
przedsiebiorcow, bo az 74, wigzato sie z umowami zawartymi w lokalu przedsiebiorstwa. W przypadku
40 wystapien umowy zawarte zostaty na odlegtosc. Najmniejsza grupa wystapien, bo tylko 13 dotyczyta
umow zawartych poza lokalem przedsiebiorstwa.

Bioragc pod uwage sektor rynku, najwiecej wystapien, bo 26 dotyczyto wad urzadzen gospodarstwa
domowego, urzadzen elektronicznych i sprzetu komputerowego. Z kolei 21 wystapien zwigzanych byto z
wadami odziezy i obuwia, a 18 dotyczyto wad mebli, artykutdéw wyposazenia wnetrz i utrzymania domu.

Uwzgledniajac istote problemu, najwieksza grupa wystapien, bo 114 dotyczyta wad towardw i ustug oraz
nienalezytego wykonania umowy. Z kolei 11 wystapien dotyczylo probleméw powstatych na tle
rozwigzywania umow, a 2 wystapienia nieuczciwych praktyk rynkowych.

W roku 2023, podobnie jak w latach ubiegtych, najwiecej wystapien dotyczyto ztej jakosci towarow i ustug
oraz nienalezytego wykonania umowy. Natomiast wystgpienia w sprawach nieuczciwych praktyk
przedsiebiorcéw i nieuczciwych warunkdw umowy stanowity 10 % wszystkich wystgpien.

Przyktady wystapien zakonhczonych pozytywnie dla konsumentow:

1) Konsumentka zareklamowata kurtke, z uwagi na zanik wypetnienia, co nastgpito po niespetna roku
uzytkowania. Sprzedawca odrzucit reklamacje twierdzac, ze zgtoszona okolicznos¢ jest naturalnym
procesem i powstaje podczas uzytkowania. Konsumentka nie zgadzata sie z tym stanowiskiem i
argumentowata, ze kurtka nie spetnia swojej podstawowej funkgji — nie chroni przed zimnem, a wada
jest widoczna ,gotym okiem”. Na skutek wystapienia Rzecznika, przedsiebiorca uznat roszczenia
konsumentki i zwrdcit jej 399,99 zt za wadliwg kurtke oraz 20 zt za poniesiony koszt transportu.

2) Konsument reklamowat fuge ceramiczng, ktéra potozona zostata w jego mieszkaniu w dwédch
pomieszczeniach o tacznej powierzchni 50 m2. Po potozeniu fugi okazato sie, ze ma ona inny kolor
niz prezentowany na prébnikach u sprzedawcy. Nadto fuga ,zaschta a nie stwardniata”.
Przedsiebiorca odrzucit reklamacje argumentujac, ze ,Przebarwienia spoiny czesto sq wynikiem
stosowania ponadnormatywnej ilosci wody zarobowej. Tak przygotowana zaprawa utatwia znacznie
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3)

4)

5)

spoinowanie, szczegolnie ptaskich powierzchni, jednak niekorzystnie wptywa na uzyskang kolorystyke
oraz na wytrzymatos¢ zwigzanego materiatu.”. W reakcji na wystapienie Rzecznika, przedsiebiorca
zwrocit konsumentowi koszt zakupionej fugi, a takze koszt jej usuniecia i ponownego potozenia
w kwocie zagdanej przez konsumenta.

Konsument wptacit przedsiebiorcy kwote 2.600 zt jako kaucje w zwigzku z umowa zlecenia
posrednictwa w zakupie konkretnego pojazdu na aukcji w USA. Konsument okreslit maksymalna
kwote, za ktora gotdw jest kupic przedmiotowe auto. Poniewaz licytacja zaczeta sie od kwoty wyzszej
niz wskazana przez konsumenta kwota maksymalna, konsument zrezygnowat z udziatu w licytacji.
Zgodnie z warunkami umowy, kaucja podlegata zwrotowi w terminie 7 dni roboczych. Jednakze
przedsiebiorca, pomimo ponaglen ze strony konsumenta, nie zwracat mu pieniedzy. Dopiero po
wystapieniu Rzecznika, przedsiebiorca zwrocit pienigdze konsumentowi.

Konsumentka kwestionowata prawidtowos¢ wykonania ustugi stomatologicznej - koronki na dolnej
szczece. Pisemna reklamacja konsumentki pozostata bez odpowiedzi. Dopiero na skutek wystapienia
Rzecznika, przedsiebiorca — lekarz dentysta, podjat decyzje o zwrocie kwoty 400 zt, ktdra
konsumentka zaptacita za kwestionowana ustuge.

Konsumentka zadata obnizenia ceny za wypoczynek w Egipcie. Rodzina konsumentki zostata
zakwaterowana w pokoju, z ktérego widok przypominat plac budowy — pozostawione maszyny
budowlane, niezabezpieczone studzienki kanalizacyjne, a bezposrednio przy oknie wykonywane byty
gtosne prace remontowe. W takich warunkach konsumentka wraz z rodzing przebywata dwa dni.
Natomiast w nowym pokoju, ktéry konsumentka otrzymata po swoich skargach, obecne byty
mrowki, co dla catej rodziny byto wysoce uciazliwe. Przedsiebiorca odrzucit reklamacje konsumentki
twierdzac, ze klient kupujac zakwaterowanie w hotelu nie wybiera konkretnego pokoju, a jedynie
jego rodzaj, za$ obecnos¢ insektow jest zjawiskiem naturalnym. Na skutek wystapienia Rzecznika,
przedsiebiorca przyznat konsumentce Bon Wakacyjny w kwocie 600 zt do wykorzystania na kolejna
impreze w ciggu roku od jego wystawienia.

Konsument reklamowat rowerek dzieciecy, w ktorym nadmiernie zuzywato sie ogumienie, a takze
przekrzywiaty sie kota. Nadto, na metalowych elementach rowerka pojawita sie rdza, a takze odpadta
Sruba od siedziska. Rowerek uzytkowany byt przez dwuletnie dziecko, zawsze pod opieka dorostego.
Przedsiebiorca odrzucat roszczenia konsumenta zarzucajac, ze rowerek jest niewlasciwie
eksploatowany i przechowywany. Na skutek wystapienia Rzecznika, przedsiebiorca zaproponowat
50% obnizke ceny, na co konsument przystat.

Przyktady wystapien zakohczonych negatywnie:

1)

2)

Konsument reklamowat pierscionek z brylantem zakupiony za kwote prawie 6 tys. zt, gdyz podany
w specyfikacji rozmiar pierscionka okazat sie niezgodny z rozmiarem rzeczywistym. Nadto,
konsument powotywat sie, ze przed zakupem pytat o ew. mozliwos¢ zmniejszenia pierscionka, gdyby
okazat sie za duzy, na co otrzymat odpowiedz pozytywna. Jednakze, gdy konsument, juz po zakupie,
chciat zmniejszy¢ pierscionek, okazato sig, ze jest to mozliwe, ale za dodatkowa optatg w wysokosci
200 zt. Tymczasem konsument oczekiwat nieodptatnego zmniejszenia pierscionka. W odpowiedzi na
wystagpienie Rzecznika, przedsiebiorca odrzucit roszczenia konsumenta w zakresie nieprawidtowego
rozmiaru bizuterii oraz stwierdzit, ze firma nie proponuje zadnych darmowych ustug dla klientow.

Konsument udat sie do przedsiebiorcy energetycznego celem zawarcia umowy kompleksowej dla
konsumentéw na dostawe energii. Twierdzit, Zze kilkukrotnie prosit obstugujacego go pracownika
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4)

6)

.0 jak najtaniszq taryfe". Ze wzgledu na duza ilos¢ klientéw w biurze oraz dtugi i skomplikowany tekst
dokumentow, konsument zaufat pracownikowi przedsiebiorcy i podpisat przygotowana dla niego
umowe. Jednakze, cyt.: Po powrocie do domu sgsiad poinformowat mnie, Ze zostatem oszukany, co do
wysokosci optat”. Reklamacje konsumenta odrzucono. W odpowiedzi na wystapienie Rzecznika,
przedsiebiorca podtrzymat negatywne stanowisko twierdzac, ze konsument przy zawieraniu umowy
zostat nalezycie poinformowany przez pracownika, otrzymat umowe wraz ze wszystkim niezbednymi
zatacznikami i ja podpisat, co oznacza, Ze sie zapoznat z warunkami umowy i je akceptuje.

Konsumentka wynajeta na 5 godzin lokal (apartament) na zorganizowanie przyjecia urodzinowego.
Niestety, w dniu uroczystosci okazato sie, ze w lokalu brakuje jednego z najwazniejszych elementéw
urodzinowych - kieliszkdw do wina i wznoszenia toastéw. Konsumentka zadata obnizenia ceny, ktora
zaptacita za wynajem lokalu, a takze nieobcigzania jej dodatkowa kwota za przedtuzenie korzystania
z lokalu o 3 godziny. Przedsiebiorca odrzucit roszczenia konsumentki twierdzac, ze nie zgtosita
problemu w czasie najmu lokalu, zgodnie z warunkami regulaminu, czym uniemozliwita
przedsiebiorcy usuniecie niezgodnosci. Pomimo wystagpienia Rzecznika, przedsiebiorca podtrzymat
negatywna decyzje.

Konsumentka reklamowata t6zko, gdyz kilka miesiecy po zakupie doszto do pekniecia bocznej $ciany
skrzyni t6zka. Reklamacja konsumentki zostata oddalona. Przedsiebiorca twierdzit, ze do
uszkodzenia t6zka doszto na skutek niewtasciwego obchodzenia sie z towarem przez uzytkownika.
W odpowiedzi na wystapienie Rzecznika, przedsiebiorca podtrzymat swoja negatywna decyzje.
Przedsigbiorca argumentowat, ze uszkodzony bok wykonany jest z ptyty 22 mm i nie ma mozliwosci,
aby tak gruba ptyta pekta lub ztamata sie samoczynnie.

Konsumenci zareklamowali okna zamontowane w ich mieszkaniu. Powodem reklamacji byto
wytapianie sie kleju butylowego, ktéry zespala szybe z ciepta ramka. W odpowiedzi na reklamacje
konsumentow, sprzedawca stwierdzit, ze jest to naturalne zjawisko fizyczne, niemajace wptywu na
szczelnos$¢ i termike zespolenia. Konsumenci nie zgadzali sie z tym stanowiskiem. Zarzucali, ze okna
wygladaja nieestetycznie, a nadto obawiali sie, Ze w przysztosci dojdzie do rozszczelnienia pakietu
szybowego. Pomimo wystapienia Rzecznika, przedsiebiorca podtrzymat swoja negatywna decyzje.

Konsument zgtosit do przedsiebiorcy roszczenia odszkodowawcze, wynikajace z uszkodzenia jego
pojazdu podczas korzystania z myjni. Twierdzit, ze szczotka do mycia byta zabrudzona i uszkodzona,
na co przedstawit zdjecia. Przedsiebiorca odrzucit roszczenia konsumenta i nie zmienit swojego
stanowiska réwniez po wystapieniu Rzecznika. Twierdzit, ze zarzut konsumenta o rzekomym
uszkodzeniu i zabrudzeniu szczotki jest chybiony. Wg przedsiebiorcy szczotka byta sprawna,
za$ uwidocznione na zdjeciach zabezpieczenie nie byto zwigzane z jej uszkodzeniem, ale miato na
celu ochrone konsumentow (zabezpieczato szorstkie elementy).

Nalezy podkresli¢, ze Rzecznik Konsumentdédw 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 towaréw i ustug.
Rzecznik nie ma tez uprawnien kontrolnych, ani wtadczych wobec przedsiebiorcy i nie moze nakaza¢ mu

zachowania sie w sposéb oczekiwany przez konsumenta, ani tez wymusi¢ zachowania zgodnego

z obowiagzujacymi przepisami. Spor konsumencki ma charakter cywilnoprawny i jezeli przedsiebiorca
podtrzymuje swoje negatywne stanowisko, spér ten moze zostaé rozstrzygniety wytacznie na drodze
sadowej.
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4. Wspétdziatanie z UOKIiK, 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 pogladdw i ustalaniu jednolitej interpretacji przepisow prawnych. Wymiana informacji nastepowata
najczesciej telefonicznie i mailowo.

Ponadto, w 7 sprawach Rzecznik zawiadomit Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw o praktykach
przedsiebiorcow mogacych narusza¢ zbiorowe interesy konsumentéw, badz mogacych stosowac
nieuczciwe praktyki rynkowe. Sprawy te wynikty na tle realizacji uméw posrednictwa sprzedazy biletéw na
koncerty, sprzedazy energii elektrycznej, inwestycji deweloperskiej, korzystania z przysklepowego parkingu
oraz problemow z aktualizacja oprogramowania smart TV.

W roku sprawozdawczym Rzecznik i pracownik Biura uczestniczyli w licznych szkoleniach online
organizowanych przez Rzecznika Finansowego, Komisje Nadzoru Finansowego, Federacje Konsumentéw
oraz Fundacje Lex Cultura i Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw. Przyktadowe tematy odbytych
szkolen to: ,Ochrona konsumentéw w UE", ,Prawa konsumenta cyfrowego”, ,Konsumenckie spory z
ubezpieczycielami — proces reklamacyjny, interwencje Rzecznika Finansowego”, ,Omnibus — nowe
regulacje prawa konsumenckiego”, ,Powddztwa przedstawicielskie”, ,Ubezpieczenia podrézy -
najczestsze problemy”, ,Rozszerzenie ochrony konsumentéw, regulacje tresci i ustug cyfrowych,
niezgodnos¢ towaru z umowa” i ,Nieautoryzowane transakcje”.

W 2023 r. Rzecznik kontynuowat prace w Krajowej Radzie Rzecznikow Konsumentdédw przy Prezesie
Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw aktywnie uczestniczagc w wypracowywaniu stanowisk Rady
i biorac udziat online w spotkaniu z Prezesem UOKiK. Rada m.in. zgtosita propozycje do planu kontroli
Inspekcji Handlowej na rok 2024, a takze uczestniczyta w konsultacjach dot. likwidacji europejskiej
platformy ADR.

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

W 2023 r. Rzecznik nie wytaczat powddztw na rzecz konsumentow, ani nie wstepowat do toczacych sie spraw
z udziatem konsumentéw, gdyz nie zaistniata taka koniecznosé. 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 powodztwa na rzecz konsumenta podejmowane sg na podstawie
zebranego w sprawie materiatu dowodowego oraz po przeanalizowaniu wszelkich aspektow 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
majgcego znaczenie precedensu, a takze w przypadku masowosci naruszen praw konsumentdéw przez
danego przedsiebiorce.
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W sytuadji, gdy konsument decyduje sie samodzielnie dochodzi¢ roszczeh na drodze sadowej, lecz nie
ma wystarczajacej wiedzy w tym zakresie, badz 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 2023 r. takiej pomocy udzielono w 13 sprawach, w ktdrych taczna wartos¢ przedmiotu sporu wyniosta
53 075 zt.

Biorac pod uwage sposoéb zawarcia umowy z 13 spraw sagdowych prowadzonych przez konsumentow
z pomoca Rzecznika najwiecej, bo 7 dotyczyto umoéw zawartych w lokalu przedsiebiorstwa, 4 umow na
odlegtos¢, a 2 umoéw poza lokalem przedsiebiorstwa.

Biorac pod uwage sektor rynku, 7 spraw dotyczyto wad odziezy i obuwia, 3 sprawy wad mebli i artykutow
wyposazenia wnetrz i po jednej sprawie sporéw powstatych na tle: 1) ustug zwigzanych z biezaca
konserwacjg i utrzymaniem domu, 2) ustug turystycznych, 3) wad towarow zakwalifikowanych do
kategorii ,inne” (piecyk gazowy bez legalizacji do gazu Gz-35).

Z kolei uwzgledniajac istote problemu, 12 spraw sadowych dotyczyto sporéw powstatych na tle wad
towardw i ustug. Natomiast jedna sprawa dotyczyta roszczen w zwigzku z rozwigzanie umowy zawartej
poza lokalem przedsiebiorstwa.

6. Dziatania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

W 2023 r. Rzecznik podejmowat szereg dziatan o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Podczas spotkania z podopiecznymi Centrum Kryzysowego Caritas dla Kobiet i Kobiet z Dzie¢mi
.Nadzieja” w Koszalinie, Rzecznik przedstawit uczestnikom informacje nt. instytucji zajmujacych sie
ochrong konsumentéw, zadan wykonywanych przez rzecznika konsumentdw oraz praw przystugujacych
konsumentom zawierajgcym umowy z przedsiebiorcami. Spotkanie byto tez okazja do wyjasnienia
problemoéw konsumenckich, z ktérymi zmagali sie podopieczni Centrum. Uczestniczkom spotkania
rozdano broszury: ,Rekojmia — jak reklamowa¢ towar?”, ,Reklamacja — niezgodnos$¢ towaru z umowa” i
.Jak radzi¢ sobie z windykatorem i komornikiem.”

Rzecznik spotkat sie rowniez z pensjonariuszami Dziennego Domu Pomocy ZkOTY WIEK i przedstawit im
informacje nt. ochrony konsumentoéw i przystugujacych im praw wynikajacych z ustawy o prawach
konsumenta. W szczegdlnosci, omowione zostaty prawa konsumentéw zawierajgcych umowy poza
lokalem przedsiebiorstwa i na odlegtos¢, a takze roszczenia kupujacego z tytutu gwarangji, rekojmi
i niezgodnosci towaru z umowa. Seniorzy otrzymali od Rzecznika broszury o tematyce konsumenckiej,
tj.. ,Seniorze nie daj sie oszukaé. Uwazaj na umowy zawierane na pokazach lub w domu.” i ,Mam dla
panstwa wyjatkowa oferte... czyli jak nie dac sie oszukal przez akwizytora”.

Rzecznik informowat takze konsumentdéw o ich prawach poprzez lokalne media. W programie TVP3
Szczecin Rzecznik wypowiadat sie nt. problemoéow konsumentow wynikajacych z uméw zawieranych na
pokazach oraz praw przystugujacych konsumentom korzystajacych z ustug turystycznych. Z kolei dla
Polskiego Radia Koszalin Rzecznik wypowiadat sie nt. praw konsumentéw z okazji Swiatowego Dnia
Konsumenta, a takze w audycji ,Na Dzien Dobry” nt. praw konsumentdéw ustug turystycznych, w
kontekscie zblizajgcych sie wakacji oraz wypoczynku dzieci na obozach i koloniach, a w okresie
przedséwigtecznym nt. probleméw zwigzanych z zakupami przed Swietami, promocjami i wyprzedazami.
Na antenie Radia Plus zamieszczona zostata wypowiedz Rzecznika w zwigzku z okresem wyprzedazy
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i promogji. Natomiast w Glosie Koszalinskim zamieszczona zostata wypowiedZ Rzecznika poswiecona
prawom konsumentéw korzystajacych 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 sg odestania do
portali stworzonych m.in. z inicjatywy UOKIK, takich jak: www.polubowne.uokik.gov.pl,

www.prawakonsumenta.uokik.gov.pl, i www.ezakupy.uokik.gov.pl.

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

W 2023 r. Rzecznik nie prowadzit postepowan w oparciu o przepisy ustawy o przeciwdziataniu
nieuczciwym praktykom rynkowym.

e ustawy o dochodzeniu roszczein w postepowaniu grupowym

W 2023 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 2023 r. Rzecznik nie prowadzit postepowan o wykorzenia na szkode konsumentéw. Natomiast
w dwéch sprawach skierowane zostato zawiadomienie do organdw $cigania o wykroczeniu z art. 114
ustawy o ochronie konkurengji i konsumentéw (naruszenie przez przedsiebiorce obowigzku udzielenia
rzecznikowi konsumentéw wyjasnien i informacji bedacych przedmiotem wystapienia lub obowigzek
ustosunkowania sie do uwag i opinii rzecznika, co zagrozone jest kara grzywny nie mniejsza niz 2000 zt).
Sprawy zostaty ujete w tabeli nr 4.

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

W 2023 r. Rzecznik nie przedstawiat sagdowi istotny pogladu dla sprawy.

7) WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO POPRAWY REALIZACJI PRAW
KONSUMENTOW

1. Wnhnioski Rzecznika dotyczace polepszenia standardow ochrony konsumentow.

Polepszenie standardéw konsumenckich moze zapewnic jasne, dobrze sformutowane prawo, ktére
bedzie jednolicie interpretowane. Ponadto niewskazane s3 czeste zmiany prawa konsumenckiego,
tak jak to dzieje sie w ostatnich latach. Z poczatkiem 2023 r. zaczeta obowiagzywaé znowelizowana ustawa
o prawach konsumenta, ktéra w sprawach konsumenckich wytaczyta stosowanie przepiséw Kodeksu
cywilnego dot. rekojmi za wady. Nowymi przepisami wprowadzono nowe nazewnictwo, co powoduje
dezorientacje wsrdd konsumentow. Poprzednie przepisy obowigzywaty od grudnia 2014 r. Zatem zmiana
nastapita zaledwie po 9 latach. Tak czeste zmiany nie stuzg ani konsumentom, ani przedsiebiorcom.
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Ponadto, jak w poprzednich latach, Rzecznik postuluje wprowadzenie dla konsumentéw prawa do
odstapienia od uméw o ustugi telekomunikacyjne i energetyczne, zawartych w lokalu przedsiebiorstwa,
w terminie 14 dni od ich zawarcia. Umowy te sg obszerne i w wysokim stopniu skomplikowane.
Prawidtowe zapoznanie sie z warunkami takiej umowy nie jest mozliwe w lokalu przedsiebiorstwa.

2. Wnhnioski dotyczace pracy Rzecznika.

W 2023 r. Miejski Rzecznik Konsumentow realizowat zadania ustawowe podejmujac dziatania adekwatne
do danej sprawy i korzystajac z metod wypracowanych od wielu lat. Rzecznik udzielat porad, wystepowat
do przedsiebiorcéw, wspomagat konsumentéw w dochodzeniu roszczen na drodze sadowej, prowadzit
edukacje konsumencka oraz wspdtpracowat z innymi podmiotami w zakresie ochrony praw i intereséw
konsumentow.

Od wielu lat rzecznicy postulujg o ustawowe wzmocnienie ich kompetencji. W szczeg6lnosci, rzecznicy
powinni mie¢ uprawnienie do wystepowania w sprawach konsumenckich do ubezpieczycieli i bankow.
Obecne regulacje prawne w tym zakresie nie wskazuja rzecznikow jako podmioty, ktérym przedsiebiorcy
sektora finansowego moga udziela¢ informacji objetych tajemnica ubezpieczeniowa i bankowa.
Nadto przedsiebiorcy, do ktdrych rzecznik wystepuje w sprawie ochrony praw i intereséw konsumenta,
winni mie¢ obowigzek przedtozenia kopii dokumentow zadanych przez rzecznika w danej sprawie.
W tym zakresie brak jest stosownych regulacji prawnych.

Wskazane jest rowniez wprowadzenie domniemania doreczenia przedsiebiorcy korespondencji od
rzecznika konsumentow. Coraz czesciej zdarzaja sie bowiem sytuacje, ze przedsiebiorca nie odbiera
korespondencji od rzecznika, co uniemozliwia udzielenie konsumentowi pomocy w trybie pozasagdowym.

Zapotrzebowanie na pomoc Rzecznika w szerokim zakresie spraw, jak réwniez czesto zmieniajace sie
przepisy oraz ich wieloznaczno$¢ wymagaja statego podnoszenia wiedzy, zapoznawania sie z aktualnymi
regulacjami w réznych dziedzinach prawa, nie tylko konsumenckiego, a takze doskonalenia metod pracy.
Rzecznik w sposdb ciagly podnosi swoje kwalifikacje i umiejetnosci, korzystajac w wiekszosci ze szkolen
online.
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8) TABELE

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

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
3 5| 8 |&8 | 5| 8|8 |5 8|8 | 5| 8|8 | &3
ER - N = N = - N = - =
ga | 2 s | gg| =2 s | 2¢g| 2 s | 2g| 2 s | 2¢g| 2 ]
S8l g | S |28l g S |28 g S |28 8| s |28 g ¢
=K g z z 5| & z x5 & z z 5| & z z 5 & z
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18
SPRZEDAZ 974
1. Art. zywnoéciowe 2 5 1 3 11
2. | Odziez i obuwie 22 20 175 45 3 265
3. Meble, art.
wyposazenia wnetrz, 9 2 5 88 1 52 1 158
utrzymanie domu
4. Urzadzenia gosp.
dom., urzadzenia
elektroniczne, sprzet 6| 13 11| 208 2| 47 1 1 2 2 303
komputerowy
5. Samochody i $rodki
transportu osobistego 5 2 70 19 5 101
6. Kosmetyki, $rodki
czyszczace 2 2
konserwujace
7. Produkty zwiagzane z
opieka zdrowotng 5 3 12 4 1 1 1 27
8. Art. rekreacyjne,
zabawki i art. dla dzieci 3 1 4 16 10 1 35
9. Inne 13 1 5 29 2 18 4 72




1 2 3 4 5 6 7 8 10 117 12 13 14 15 16 17 18
USstuGl 552
10. Zwigzane z rynkiem
nieruchomosci 1 1 16 1 19
11. Biezagca konserwacja,
utrzym. domu, drobne
naprawy, pielegnacja 1 4 1 50 14 4 2 78
12. Czyszczenie i naprawa
odziezy i obuwia 2 2
13. Konserwacja i naprawa
pojazddw i innych 26 26
Srodkow transportu
14. | Finansowe 1 4 21 1 5 2 8 43
15. | Ubezpieczeniowe 2 43 6 6 1 6 2 66
16. | Pocztowe i
kurierskie 5 9 14
17. | Telekomunikacyjne 10 3 38 7 5 3 1 67
18. | Transportowe 1 1 20 12 1 1 36
19. | Turystyka i rekreacja 6 8 23 19 2 1 60
20. | Sektor energetyczny
i wodny 5 1 13 22 1 5 4 3 66
21. | Zwigzane z opieka i
opieka zdrowotna 18 1 2 21
22. | Edukacyjne 1 3 2 6
23. Inne 1 1 3 25 3 7 3 5 48
RAZEM 101 27 83 915 29 276 2 16 44 20 1526
Informacje ogdlne 63 RAZEM: 1589
Niekonsumenckie 195 195
RAZEM 1784

Porady udzielane osobiscie lub telefonicznie

w lokalu / bez znaczenia 1080
poza lokalem 60
na odlegtosé 386
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Razem

Lp. Kategorie 1.2. Sprawy rozpatrywane pisemnie
Rozwigzanie umowy Wady towarow i Warunki uméw, w tym | Nieuczciwe praktyki
nienalezyte wykonanie | nieuczciwe rynkowe, wady
umowy postanowienia czynnosci prawnych
umowne
sel s | glzgl 2 2 |zel 2| 2|2l s 2 lzel e B
gegl 2| 5 |2¢g| 2| s |lEg| 2| 5|2 2| 25lLg 2| 3
o 8| ¢ |28 8| 2R g 2|28 g | 2|98 g | ¢°
5| & | 2|zl & | 2 |z5] & 2 |z5] & | 2|z & | 2
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 117 12 13 14 1 16 17 18
SPRZEDAZ 41
Art. zywnosciowe
2. Odziez i obuwie 14
3. Meble, art.
wyposazenia wnetrz, 1
utrzymanie domu
74. Urzadzenia gosp.
Domowego,
urzadzenia 10 6
elektroniczne i sprzet
komputerowy
5. Samochody i $rodki
transportu osobistego
6. Kosmetyki, $rodki
czyszczace i
konserwujace
7. Produkty zwiagzane z 1
opieka zdrowotng
8. Art. rekreacyjne, 2
zabawki i art. dla dzieci
9. Inne 1
uUstual 16
10. Zwigzane z rynkiem 1
nieruchomosci




1 2 4 6 8 10 11 12 13 14 15 16 17 18
11. Biezagca konserwacja,
utrzymanie domu, 0
drobne naprawy,
pielegnacja
12. Czyszczenie i naprawa 0
odziezy i obuwia
13. Konserwacja i naprawa
pojazddw i innych 0
$rodkéw transportu
14. Finansowe 2 1 3
15. | Ubezpieczeniowe 1 1
16. | Pocztowe i
kurierskie 0
17. | Telekomunikacyjne 1 2
18. | Transportowe 0
19. | Turystyka i rekreacja 0
20. | Sektor energetyczny
i wodny 1 1 7
21. | Zwiazane z opieka i
opieka zdrowotna 0
22. | Edukacyjne 0
23. Inne 1 1 2
RAZEM 12 29 5 1 57
Informacje ogdlne 0 RAZEM: 57
Niekonsumenckie 1 1
RAZEM 58
Sprawy rozpatrywane pisemnie
w lokalu / bez znaczenia 34
poza lokalem 12
na odlegtos¢ 11
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Tabela 2. Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i interesow konsumentéw

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
§ 18 8|8 | 5 8|8 | &8 38|88 | 588 | &3
32 £ 2|22 2| Bl 22 £ 2|22 2| |22 £ 2
gegl 2| s |2l 2| =5 |l2¢g]l 2 =5 lsgl &2 5 Egl 2|
28| g | ¢ |28 g | |28 g | |28 8| °©c 28| 5| ©
=5 & z =5 & z =5 & Z =5 & Z = 5| & Z
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 117 12 13 14 15 16 17 18
SPRZEDAZ 88
1. Art. zywnosciowe
2. Odziez i obuwie 14 7
3. Meble, art.
wyposazenia wnetrz, 2 11 2 3
utrzymanie domu
4. Urzadzenia gosp.
Domowego,
urzadzenia 2 13 10 1
elektroniczne i sprzet
komputerowy
5. Samochody i $rodki
transportu osobistego 1 5 2
6. Kosmetyki, Srodki
czyszczace i 1
konserwujace
7. Produkty zwigzane z
opieka zdrowotna 1
8. Art. rekreacyjne,
zabawki i art. dla dzieci p)
9. Inne 1 5 1 4




1 2 6 7 8 10 11 12 13 14 15 16 17 18
UStUGlI 39
10. Zwigzane z rynkiem
nieruchomosci 1 1
11. Biezaca konserwacja,
utrzymanie domu, 1 4 6 11
drobne naprawy,
pielegnacja
12. Czyszczenie i naprawa
odziezy i obuwia 1 1
13. Konserwacja i naprawa
pojazdow i innych 1 1
Srodkéw transportu
14. Finansowe 0
15. | Ubezpieczeniowe 0
16. Pocztowe i
kurierskie 1 1
17. | Telekomunikacyjne 4 5
18. | Transportowe 1 1
19. | Turystyka i rekreacja 5 1 7
20. | Sektor energetyczny
i wodny 1 2
21. | Zwigzane z opieka i
opieka zdrowotna 1 1
22. | Edukacyjne 0
23. Inne 4 3 8
RAZEM 1 71 11 32 0 0 127
Informacje ogdlne 0 RAZEM: 127
Niekonsumenckie 0 0
RAZEM 127
Wystepowanie do przedsiebiorcow
w lokalu / bez znaczenia 74
poza lokalem 13
na odlegtosé 40
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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

W lokalu/bez
zZnaczenia
W lokalu/bez
zZnaczenia
W lokalu/bez
zZnaczenia
Poza lokalem
Na odlegtos¢
W lokalu/bez
zZnaczenia
Poza lokalem
Na odlegtos¢
W lokalu/bez
zZnaczenia
Poza lokalem
Na odlegtosc

A | Poza lokalem
U1| Na odlegtosé
N | Poza lokalem
% | Na odlegtosé

18

—
[o)}
—
N

5

-
W
-
N
-

2

(%)

(o)}
e}
—
S
—
—
—

1 2

SPRZEDAZ

Art. zZywnosciowe

Odziez i obuwie 1

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 zdrowotng :

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

9. Inne




1 2 8 10 117 12 13 14 15 16 17 18
UStUGI 3
10. Zwigzane z rynkiem
nieruchomosci 0
11. Biezagca konserwacja,
utrzymanie domu, 0
drobne naprawy,
pielegnacja
12. Czyszczenie i naprawa 0
odziezy i obuwia
13. Konserwacja i naprawa
pojazddw i innych 0
Srodkow transportu
14. Finansowe
15. | Ubezpieczeniowe 0
16. | Pocztowe i 0
kurierskie
17. | Telekomunikacyjne 0
18. | Transportowe 0
19. | Turystyka i rekreacja 2 2
20. | Sektor energetyczny
i wodny 1
21. | Zwiazane z opieka i
opieka zdrowotna 0
22. | Edukacyjne 0
23. Inne 0
RAZEM 0 2 0 7
Informacje ogdlne 0 RAZEM: 7
Niekonsumenckie 0 0
RAZEM 7
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Tabela 4. Pomoc na drodze sadowej

Lp. Kategorie 4.1. Udziat Rzecznika Konsumentéw w postepowaniach sagdowych Razem
Rozwigzanie umowy Wady towarow i Warunki uméw, w tym | Nieuczciwe praktyki Inne
nienalezyte wykonanie | nieuczciwe rynkowe, wady
umowy postanowienia czynnosci prawnych
umowne
N L N L N L N L N O
g2 5| 5|8 | S| 5|8 | S| 5|8 | 5| 2|8 | 5|3
© © e © © e © © e © © e © © S
2 c < & =2 c % & =2 c % o =2 c = o = c - o
T O o = T O Ke) = T O Ke] = T 0 o = T O o =
Y N © Y N © Y N o ¥ N o Ry ©
o v © o o v © o o v © o o v © o o v © o
= © N © -z 3 © " 5 ) = 2 o S > 2 o >
2K o zZ =] o zZ =] o z =g o Z = S o z
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18
SPRZEDAZ 0

Art. zZywnosciowe

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, $rodki
czyszczace
konserwujace

7. Produkty zwiagzane z
opieka zdrowotng

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

9. Inne




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

Udziatl Rzecznika Konsumentow w postepowaniach sadowych

w lokalu / bez znaczenia

poza lokalem

na odlegtosé
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4.2. Pomoc konsumentom w samodzielnym dochodzeniu roszczen przed sgdami

Razem

Lp. Kategorie
Rozwigzanie umowy Wady towarow i Warunki uméw, w tym | Nieuczciwe praktyki
nienalezyte wykonanie | nieuczciwe rynkowe, wady
umowy postanowienia czynnosci prawnych
umowne
8 | 5 8|8 | 8| &B(& | 5| 8|8 | &8 |[& |53
Sel 2| oSl 2| |3l 2| B |5el 2|l se gD
gl 2l g lEgl 2| =128 2 glEg 22y 2| %
o8l g | S=28] 8| s |28 8| s |°8] 5| S |28 8| ¢
z 5| & z z 5| & z z 5| & z z 5| & z z 5| & z
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 1 16 17 18
SPRZEDAZ 1
1. Art. zywnosciowe
2. Odziez i obuwie 5 2
3. Meble, art.
wyposazenia wnetrz, 1 2
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

Inne




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

w lokalu / bez znaczenia 7
poza lokalem 2
na odlegtosé 4

Pomoc konsumentom w samodzielnym dochodzeniu roszczen przed sadami
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