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I. Uwagi ogolne o dziatalno $ci Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Tychach

1. Przepisy reguluj ace zakres dziatania Miejskiego Rzecznika Konsumenté  w

Aktem nadrzednym regulujgcym problematyke ochrony interesow konsumenta jest
Konstytucja Rzeczypospolitej Polskiej, ktéra w art. 76 zobowigzuje wiadze publiczne do
zapewnienia ochrony konsumentom, uzytkownikom i najemcom przed dziataniami
zagrazajgcymi ich zdrowiu, prywatnosci i bezpieczenstwu oraz przed nieuczciwymi praktykami
rynkowymi. Konstytucja pozostawia szczegétowy zakres tejze ochrony ustawom szczegélnym.

Ustawa z dnia 5 czerwca 1998 r. 0 samorzadzie powiatowym (Dz. U. z 2001 r. Nr 142
poz. 1592 z pbézn. zm.) zaklada natomiast, ze ochrona praw konsumenta nalezy do zadan
powiatu.

W oparciu o przepisy wynikajgce z ustawy o ochronie konkurencji i konsumentéw nalezy
uznac, iz podstawowym i nadrzednym celem Miejskiego Rzecznika Konsumentow jest ochrona
praw i interesbw konsumentow. Zadanie to realizowane jest miedzy innymi poprzez:
zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony
interesdbw konsumentéw; sktadanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepisow prawa
miejscowego w zakresie ochrony interesow konsumentéw; wystepowanie do przedsiebiorcéw w
sprawach ochrony praw i intereséw konsumentéw; wspotdziatanie z wtasciwymi miejscowo
delegaturami Urzedu, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi;
wykonywanie innych zadan okreslonych w ustawie lub w przepisach odrebnych.

Rzecznik konsumentéw moze réwniez wytacza¢ powddztwa na rzecz konsumentow oraz
wstepowac, za ich zgodg, do toczacego sie postepowania w sprawach o ochrone intereséw
konsumentow. Rzecznik konsumentéw obowigzany jest takze przekazywa¢ na biezgco
delegaturom Urzedu wnioski i sygnalizowa¢ problemy dotyczace ochrony konsumentow, ktore
wymagayjg podjecia dziatan przez organy administracji rzadowe|.

W sprawach o wykroczenia na szkode konsumentéw Rzecznik konsumentéw moze
natomiast petni¢ funkcje oskarzyciela publicznego w rozumieniu przepiséw ustawy z dnia 24
sierpnia 2001 roku Kodeks postepowania w sprawach o wykroczenia (Dz. U. Nr 106, poz. 1148,
z poézn. zm.).

Ustawa kodeks postepowania cywilnego z dnia 17 listopada 1964 roku (Dz.U. z 1964 Nr

43 poz. 296 z p6zn. zm.) stanowi za$ podstawe do przedstawienia sgdowi istotnego dla sprawy

pogladu.
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Dodatkowym obowigzkiem Rzecznika natozonym przez Regulamin organizacyjny Urzedu
Miasta Zatgcznik do Zarzadzenia Nr 0152/1/06 Prezydenta Miasta Tychy z dnia 30 listopada

2006 r. jest prowadzenie edukacji konsumenckiej.

2. Struktura i organizacja biura rzecznika

Zgodnie z przepisami ustawy z dnia 16 Ilutego 2007 r. o ochronie konkurencji
i konsumentdéw niniejsze sprawozdanie obejmuje okres od dnia 1 stycznia 2009 roku do dnia 31
grudnia 2009 roku. W okresie tym, funkcje Miejskiego Rzecznika Konsumentéw pehita:

» Danuta K epka - do dnia 27 kwietnia 2009 roku,

o Katarzyna Szostak — Zjawiony dzialajgca w zastepstwie Miejskiego Rzecznika
Konsumentow w okresie od dnia 1 maja 2009 roku do dnia 5 pazdziernika 2009 roku
(upowaznienie Prezydenta Miasta Tychy nr 0113/22/09 z dnia 30 kwietnia 2009 roku, nr
0113/62/09 z dnia 1 wrzesnia 2009 roku, petnomocnictwo nr 0113/63/09 z dnia 1
wrzesnia 2009 roku, upowaznienie nr 0113/66/09 z dnia 1 pazdziernika 2009 roku,
petnomocnictwo nr 0113/67/09 z dnia 1 pazdziernika 2009 roku), a od dnia 6

pazdziernika 2009 roku sprawujaca funkcje Miejskiego Rzecznika Konsumentéw.

Obecnie w biurze Rzecznika zatrudnione sg dwie osoby, tj. Rzecznik oraz pracownik

biura. Siedziba biura miesci sie w Tychach przy ul. Grota Roweckiego 42 p. 229, 230.

Il. Realizacja zada A wynikaj acych z ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie

konkurenciji i konsumentéw

1. Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckie  go i informacji prawnej

w zakresie ochrony intereséw konsumentow:

Miejski Rzecznik Konsumentéw w sprawach zwigzanych z ochrong praw i intereséw
konsumentow, przyjmuje konsumentéw osobiscie lub poprzez pracownika biura. Porady
udzielane sg w roznorakiej formie, zarbwno ustnej, jak i pisemnej badz w formie elektroniczne;.
Generalnie forma udzielenia porady jest uzgadniana indywidualnie w zaleznosci od

zgtaszanych potrzeb konsumenta.
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Problemy z jakimi w roku ubieglym, podobnie jak w latach poprzednich, zwracali sie
konsumenci przede wszystkim dotyczyty podstawowych uprawnieh reklamacyjnych kupujgcego
wynikajagcych z gwarancji i niezgodnosci towaru z umowg, braku mozliwosci zwrotu
petnowartosciowego towaru do sprzedawcy, prawa do wyboru zadania reklamacyjnego
naprawy badz wymiany lub prawa do petnej rzetelnej informacji o towarze. llos¢ udzielonych
informacji o podstawowych uprawnieniach swiadczyé moze o jeszcze niewielkiej Swiadomosci
konsumenckiej w tym zakresie.

Realizujgc obowigzek wykonywania bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i
informacji prawnej biuro Miejskiego Rzecznika Konsumentéw udzielito w roku ubieglym 2327
porad. Struktura udzielanych porad dotyczyta w 62 % umow sprzedazy, w 36 % Swiadczenia
ustug oraz w 2 % obejmowata porady w zakresie uméw zawieranych na odlegtos¢ oraz poza
lokalem przedsiebiorstwa (wykres i tabela nr 1).

Najczesciej zgtaszane problemy w zakresie jakosci i zakresu $wiadczonych ustug
dotyczyty: ustug telekomunikacyjnych - 157 porad co stanowito 6,7% tgcznie udzielonych w tej
kategorii, remontowo — budowlanych - 130 porad (5,6%), kredytu konsumenckiego - 75 (3,2%)
czy ustug ubezpieczeniowych - 69 (3%). Szczegdtowa charakterystyke udzielonych porad i
informacji prawnych dotyczacych swiadczonych ustug w pozostatym zakresie obrazuje tabela i
wykres nr 2.

Liczne problemy konsumentow dotyczyly rowniez kwestii niewykonania badz
nienalezytego wykonania uméw sprzedazy, ktorych przedmiot stanowita tradycyjnie sprzedaz
obuwia - 283 porady (12,2%), sprzetu elektronicznego - 234 (10,1%), wyposazenia wnetrz - 220
(9,5%) czy wadliwych telefonow komérkowych - 121 (5,2%). W pozostatym zakresie watpliwosci
i zapytania konsumentow dotyczyly sprzetu komputerowego, odziezy, samochodow i
akcesoriow samochodowych, jak i nieruchomosci. Szczegbétowa struktura udzielonych porad i
informacji prawnych o bardzo szerokim spektrum przedstawiona zostata w tabeli i na wykresie
nr 3.

Dosc¢ problematyczna dla konsumentéw okazata sie rowniez kwestia umoéw zawieranych
na odlegto$¢ oraz poza lokalem przedsiebiorstwa - 57 porad (2,4%). W gtébwnej mierze
dotyczyly one mozliwosci odstgpienia od uméw. Umowy te analizowane byly rowniez przez
Rzecznika pod katem zachowania przez przedsiebiorce wymogow przewidzianych prawem, jak
chociazby kwestii pouczenia konsumenta na pismie 0 mozliwosci odstgpienia od umowy czy
dostarczenia wzoru przedmiotowego oswiadczenia. Zdarzajg sie bowiem przypadki zaniechania
tychze obowigzkéw przez przedsiebiorcéw badz tez zachowanie jedynie pozoréw ich
dopetnienia.
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Wypeltniajac obowigzek natozony ustawg uaktualniono i wzbogacono réwniez Biuletyn
Informacji Publicznej o nowe formularze, ktére okazaly sie by¢ pomocne bez koniecznosci
osobistego kontaktu w biurze Rzecznika. Przygotowany wzér wniosku o interwencje przyczynit
sie do koniecznosci przeanalizowania przez konsumenta dotychczasowej, prowadzonej czesto
samodzielnie drogi, dochodzenia swoich praw oraz do sprecyzowania swoich oczekiwan wobec

Rzecznika, co znacznie usprawnia pierwsze spotkanie z konsumentem.

Udzielanie bezpfatnej porady i informacji prawnej w codziennej pracy Rzecznika
obejmuje rowniez pomoc w sporzgadzaniu r6znego rodzaju pism, zarowno tych wymienianych na
etapie przesagdowym, jak i w trakcie toczacego sie juz postepowania sgdowego. Oferowana
pomoc w tym zakresie dotyczy m.in. sporzadzania zgtoszen reklamacyjnych, odwotan od
decyzji przedsiebiorcow, odstgpien od umow zawieranych na odlegtosé lub poza lokalem
przedsiebiorstwa. Niezwykle pomocne sg wiec formularze, wzory stosowane dotychczas, jak i
nowowprowadzone przez pracownikbw biura, ktére w praktyce znacznie przyspieszajg
postepowanie w sprawie. Stuzymy rOéwniez pomocg W sporzgdzaniu pism procesowych w
postepowaniach cywilnych, a dostepne w biurze formularze procesowe umozliwiajg udzielenie

precyzyjnej instrukcji co do dalszego postepowania w sprawie.

Umieszczona w czesci IV niniejszego sprawozdania tabela oraz wykres nr 4
przedstawiajg natomiast liczbe udzielonych porad i informacji prawnych na przestrzeni
dwunastu miesiecy. Wynika z nich, iz ilo§¢ zapytan konsumentow w catym rocznym okresie
ksztaftowata sie na poréwnywalnym poziomie. Sredniomiesiecznie udzielono 230 porad i

informacji prawnych.

2. Wystepowanie do przedsi ebiorcow w sprawach ochrony praw i interesow

konsumentow:

W zaleznosci od stanowiska przedsiebiorcy w konkretnej sprawie Rzecznik podejmuje
decyzje co do formy swojego wystgpienia. Czasem wystarczajgca okazuje sie by¢ rozmowa
telefoniczna z przedsiebiorca, w trakcie ktérej uswiadomienie obowigzkéw przedsiebiorcy a
zarazem uprawnien konsumenta przynosi oczekiwany rezultat. Zdarza sie natomiast, iz taka
forma jest niezadowalajagca, wowczas konieczne jest wystgpienie Rzecznika z oficjalnym

pisemnym wystgpieniem.
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W roku sprawozdawczym biuro Rzecznika przygotowato i wystato tacznie 430
wystgpienia przedsgdowe, dodatkowe 16 postepowan inicjowanych wystgpieniem Rzecznika
zapewne znajdzie swoj finat w roku 2010. Dla poréwnania w roku 2008 wysylano 471
wystgpien, a w 2007 roku 587 wystgpien.

Spadek ilosci wysytanych pism, w tradycyjnej formie pisemnej przekazywanych drogq
pocztowa, spowodowany jest wzrostem ilosci spraw zatlatwianych przez biuro Miejskiego
Rzecznika Konsumentéw w formie elektronicznej z przedsiebiorcami, ktéra poprzedza oficjalne
wystgpienie. Nawigzana w poprzednich latach, a kontynuowana i poszerzona o nowych
przedsiebiorcéw, bedacych w glbwnej mierze operatorami $wiadczacymi  ustugi
telekomunikacyjne, Scista wspoilpraca pozwala na sprawniejszg wymiane stanowisk, niz
czasochtonna forma tradycyjna. Stata wspotpraca i bezposredni kontakt z przedstawicielami
przedsiebiorcow umozliwia czestokro¢ wypracowanie wyniku z korzyscig dla konsumenta.

Struktura wystapien Rzecznika przedstawia sie nastepujgco: niewykonanie badz
nienalezyte wykonanie umow — 59 %, ustug — 38 %, wystgpienia w zakresie umow zawieranych
na odlegtos¢ oraz poza lokalem przedsiebiorstwa — 3 % (wykres i tabela nr 5).

Wystgpienia Rzecznika, ktérych przedmiot stanowito wykonanie umow i zamdéwien na
ustugi, w gtdbwnej mierze dotyczyto braku satysfakcji z ustug telekomunikacyjnych - 50
wystgpien (11,6% wszystkich wystgpien), remontowo — budowlanych - 28 (6,5%), ustug
turystycznych - 13 (3%) oraz telewizyjnych - 10 (2,3%). W pozostatym zakresie wystgpienia
dotyczgce ustug ksztattowaly sie jak w zatgczonej tabeli oraz wykresie nr 6.

Pozostata ilos¢ wystgpien dotyczyta niezadowolonych konsumentéw z wykonania umow
sprzedazy dotyczacych gtownie obuwia - 78 (18,1%) i odziezy - 27 (6,3%), wyposazenia wnetrz
- 38 (8,8%), sprzetu RTV i ADG - 23 (5,3%), nieruchomosci - 21 (4,9%) i telefonow
komorkowych - 17 (4,0%). W 15 (3,5%) postepowaniach skierowano do przedsiebiorcéw pisma
w sprawie umow zawieranych poza lokalem przedsiebiorstwa i na odlegtos¢. Szczegodtowg
strukture przedmiotowych interwencji Rzecznika przedstawia tabela i wykres nr 7.

Kazde z wystgpien zawiera propozycje polubownego zatatwienia sporu. W przypadku
braku mozliwosci rozstrzygniecia sprawy za posrednictwem biura Rzecznika, czes¢ spraw
kierowanych jest na droge postepowania sgdowego przed sadem powszechnym badz przed
Polubownym Sadem Konsumenckim przy Inspekcji Handlowej.
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3. Wspotdziatanie z wila $sciwymi miejscowo delegaturami Urz edu Ochrony
Konkurencji i Konsumentow, organami Inspekcji Handl owej oraz organizacjami

konsumenckimi:

W roku objetym niniejszym sprawozdaniem kontynuowano dotychczasowg wspotprace z
Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw czy z Komisjg Nadzoru Finansowego m.in.
poprzez otrzymywanie wyjasnien, materiatdbw edukacyjnych, udziat w organizowanych kilku
spotkaniach szkoleniowych. W indywidualnych sprawach konsumentéw skierowano wnioski o
wsparcie dziatan Rzecznika do Urzedu Komunikacji Elektronicznej (2 wystgpienia), Rzecznika
Ubezpieczonych, Urzedu Regulacji Energetyki (1 wystgpienie), udostepniajgcym réwniez
pomocny w pracy Rzecznika Biuletyn Urzedu Regulacji Energetyki. W sprawie zas zbiorowego
naruszania praw konsumentoéw w roku 2009 skierowano 2 zawiadomienia do UOKIK w sprawie
podjecia czynnosci w zakresie stosowania przez przedsiebiorcéw niedozwolonych praktyk w
zakresie postanowien umowy wpisanych do rejestru tzw. ,klauzul niedozwolonych” lub

nieuczciwych praktyk rynkowych.

4. Rzecznik konsumentbw mo ze w szczegllno $ci wytacza ¢ powoOdztwa na rzecz
konsumentow oraz wst epowaé, za ich zgod g, do tocz qcego sie postepowania

w sprawach o ochron e intereséw konsumentow:

W zakresie wskazanego uprawnienia w 2009 roku biuro Rzecznika przygotowato dla
konsumentow 19 pozwdw i pism procesowych. W wiekszosci dotyczyly one nienalezytego
wykonania umow sprzedazy drzwi i okien wraz z montazem, sprzedazy sprzetu AGD, mebli

oraz obuwia.

5. W sprawach o wykroczenia na szkod e konsumentow rzecznik jest oskar zycielem
publicznym w rozumieniu przepiséw kodeksu post epowania w sprawach

0 wykroczenia:

Celem zapewnienia sprawnosci i skutecznosci interwencji Rzecznika ustawa o ochronie
konkurencji i konsumentow przewiduje pewnego rodzaju element nacisku na przedsiebiorce w
postaci kary grzywny, w razie braku ustosunkowania sie do wystgpienia Rzecznika.
W przypadku bezczynnosci przedsiebiorcy Rzecznik moze wystgpi¢c do sgdu z wnioskiem o

7
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ukaranie grzywng na zasadach i w trybie wynikajagcym z Kodeksu postepowania w sprawach o
wykroczenia. W 2009 roku w 4 sprawach wystgpiono z wnioskami o ukaranie do sgdu
grodzkiego. Do dnia 31 grudnia 2009 roku w 1 sprawie zapadt prawomocny wyrok skazujacy na
kare grzywny w wysokosci 2.000 ziotych. W 1 sprawie uniewinniono obwinionego, po
uprzednim pozytywnym zakonczeniu procedury reklamacyjnej, natomiast 2 sprawy sg nadal w

toku.

6. W zakresie spraw, w ktérych rzecznik nie uczestn iczy, mo ze przedstawia ¢ sadowi

istotne dla sprawy pogl ady:

W oparciu o tres¢ art. art. 63 Kodeksu postepowania cywilnego Rzecznik nie
uczestniczac w sprawie, moze przedstawia¢ sadowi istotny dla sprawy poglad. Dotyczy to
postepowan sadowych, ktérych przedmiot sprawy stanowi naruszenie praw i interesow
konsumentow. W 2009 roku Miejski Rzecznik Konsumentow zgtosit i przedstawit istotny dla

sprawy poglad w 1 sprawie toczacej sie bez jego udziatu.

7. Prowadzenie edukacji konsumenckiej

W roku sprawozdawczym kontynuowano realizacje cyklu zaje¢ z zakresu edukacji
konsumenckiej z wuczniami tyskich szko6t publicznych. W zaleznosci od zgtaszanego
zapotrzebowania na spotkania o tematyce konsumenckiej przez dyrektoréw i nauczycieli
placowek, Rzecznik przeprowadzit tgcznie 6 wykladow w: Zespole Szkot nr 6 w Tychach,
Zespole Szkét nr 5 oraz w | Liceum Ogolnoksztatcgcym im. Leona Kruczkowskiego w Tychach.
Tematyka zaje¢ kazdorazowo uzgadniana jest z organizatorem spotkan, czasem
podporzadkowana programowi szkolnemu, w szczegolnosci dotyczy sprzedazy konsumenckiej,
zawierania uméw na odlegto$¢ i poza lokalem przedsiebiorcy. W ramach prowadzonych zaje¢
précz wykladu Rzecznika, znajdujemy czas na wyjasnienie biezacych watpliwosci z zakresu

ochrony praw konsumentéw zgtaszanych zaréwno przez ucznidw, jak i nauczycieli szkot.

8. Wspoipraca ze srodkami masowego przekazu:

W roku sprawozdawczym Rzecznik udzielit 6 informacji i wywiaddéw prasowych.
Wypowiedzi Rzecznika publikowane byly w tygodniku lokalnym ,Twoje Tychy”, z ktérym
nawigzano obecnie statg, scistg wspotprace oraz w Dzienniku Zachodnim. | tak udzielono m.in.
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informacji w przedmiocie reklamacji ustug turystycznych, mozliwosci zaptaty przy uzyciu kart
kredytowych, reklamacji z tytutu niezgodnosci towaru z umowg i gwarancji, niewykonania uméw

sprzedazy drzwi i okien wraz z montazem.

I1l. Wnioski ko ncowe

Z przedstawionych w niniejszym sprawozdaniu danych wynika zmniejszenie liczby
udzielonych porad i informacji prawnych w 2008 roku w ilo$ci 2327 w poréwnaniu do roku
2007, w ktérym konsumenci zwracali sie 0 pomoc Rzecznika w 2884 sprawach. Zjawisko to
Swiadczy¢ moze o rosngcej swiadomosci konsumentéw swoich praw i srodkéw dochodzenia
swoich racji w sporze z przedsiebiorca. Z drugiej strony, nadal wysoka ilos¢ udzielonych porad
i informacji prawnych obrazuje wiedze konsumentow o mozliwosci skorzystania z pomocy
Rzecznika. Niestety w wielu przypadkach konsumenci zwracajg sie 0 pomoc juz po zaistniatym

fakcie, co niejednokrotnie powaznie ogranicza pozytywne rozstrzygniecie.

W poréwnaniu z latami 2007 - 2008 zmniejszyta sie réwniez liczba wystapien Rzecznika
w indywidualnych sprawach konsumentéw, osiggajac liczbe 430. Dane te wskazywa¢ mogg na
coraz wiekszg samodzielnos¢ konsumentéw w zakresie dochodzenia swoich praw przy
uwzglednieniu wskazoéwek i poradnictwa udzielanego przez Biuro Miejskiego Rzecznika

Konsumentéw.

Kontynuowanie wspotpracy z tyskimi szkotami publicznymi owocuje sygnalizowanym
coraz wiekszym zapotrzebowaniem na prowadzenie dziatalnosci Rzecznika z tym zakresie. W
roku 2008 odbyto 5 spotkan edukacyjnych, w roku sprawozdawczym liczba ta obejmuje
natomiast 6 przeprowadzonych wystgpien. Realizowane zadanie Rzecznika stwarza mozliwos¢
propagowania wiedzy konsumenckiej wsrod najmtodszych uczestnikdw rynku, podejmujgcych

pierwsze swiadome i niosgce za sobg odpowiedzialnosc decyzje.

Scista wspéipraca z lokalng prasg pozwala stwierdzi¢ zywe zainteresowanie $rodkow
masowego przekazu dziatalnoscig biura Rzecznika. Sygnalizowane na famach prasy problemy
umozliwiajg upowszechnianie wiedzy z zakresu ochrony intereséw konsumentow oraz uczulajg
| przestrzegaja przed nieuczciwymi badz zakazanymi przez prawo zachowaniami

przedsiebiorcow.
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Skorzystanie w roku sprawozdawczym z mozliwosci przedstawienia sgdowi istotnej dla
sprawy opinii, wspiera i utwierdza konsumenta w swoich racjach. Jakkolwiek wyrazona przez
Rzecznika opinia w indywidualnej sprawie nie musi by¢ wigzacq dla sadu, to moze okazac sie
pomocna w wydaniu ostatecznego rozstrzygniecia
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IV. Tabele i wykresy

1. Struktura udzielonych porad Tabela nr 1
Rodzaj porady llosé Warto $¢€ procentowa
Umowy 1445 63%
Ustugi 825 35%
Umowy zawarte poza lokalem przedsiebiorstwa i na odlegtos¢ 487 2%
Suma 2757 100%

Wykres nr 1

PODSUMOWANIE- PORADY

Umowy poza lokalem i
na odlegto s¢
2%
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2. Struktura udzielonych porad w zakresie ustug

Tabela nr 2

Przedmiot sprawy: USLUGI

llo$€ udzielonych porad

warto $¢ procentowa ze wszystkich
wyst gpie n

Warto §¢ procentowa z
ustug

Para bankowe 24 1,0% 3%
Windykacyjne 27 1,2% 3%
motoryzacyjne (serwis) 30 1,3% 4%
telewizja (TV kablowa,

satelitarna) 32 1,4% 4%
turystyczne i hotelarskie 41 1,8% 5%
dostawa mediow 48 2,1% 6%
Ubezpieczeniowe 69 3,0% 8%
kredyt konsumencki 75 3,2% 9%
remontowo — budowlane 130 5,6% 16%
telekomunikacja (telefon,

internet) 157 6,7% 19%
Inne 192 8,2% 23%
SUMA: 825 35,4% 100%

12
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Wykres nr 2

Struktura udzielonych porad w zakresie ustug

Inne

telekomunikacja (telefon, internet)

remontowo - budowlane

kredyt konsumencki

ubezpieczeniowe

dostawa mediéw

turystyczne i hotelarskiei

telewizja (TV kablowa, satelitarna)i
motoryzacyjne (serwis)i
windykacyjnei

parabankowe
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3. Struktura porad w zakresie niewykonania b

adz nienale zytego wykonania uméw

Tabelanr 3

Przedmiot sprawy: UMOWY

lo $¢ udzielonych porad

Warto §¢ procentowa ze

Warto $¢ procentowa

Data wygenerowania dokumentu: 2024-07-17 21:48:41

wszystkich wyst gpien zZ uméw

Bizuteria 11 0,5% 1%
sprzet rehabilitacyjny 14 0,6% 1%
art. Spozywcze 18 0,8% 1%
sprzet sportowy 28 1,2% 2%
materiaty budowlane 47 2,0% 3%
Nieruchomosci 53 2,3% 4%
samochody i akcesoria 77 3.3% 504
Odziez 86 3,7% 6%
telefony komoérkowe 121 5,2% 8%
sprzet komputerowy 123 5,3% 9%
Inne 130 5,6% 9%
wyposazenie wnetrz 220 9,5% 15%
sprzet RTV i AGD 234 10,1% 16%
Obuwie 283 12,2% 20%
SUMA: 1445 62,1% 100%
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Wykres nr 3

Struktura porad w zakresie umow

obuwie
sprzet RTV i AGDi
wyposazenie wnetrzi
Inne 0
sprzet komputerowyi 3
telefony komérkowe | 1
odzies 6
samochody i akcesoria i 7
nieruchomos’cii 3
materiaty budowlanei 7
sprzet sportowyi 8
art. spoiywczei 3
sprzet rehabilitacyjnyi 4

bizuteria 1

0 50 100 150

200

250

300
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4. Liczba udzielonych porad i informacji prawnych

Data wygenerowania dokumentu: 2024-07-17 21:48:41

na przestrzeni 12 miesi ecy

Miesiac llo $¢€ spraw

styczen 162
luty 219
marzec 278
kwiecien 232
maj 226
czerwiec 232
lipiec 254
sierpien 221
wrzesien 268
pazdziernik 231
listopad 221
grudzien 213
SUMA: 2757
Srednia: 230

Tabela nr 4
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Data wygenerowania dokumentu:

grudzien
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styczen

2024-07-17 21:48:41
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5. Struktura wyst gpien Rzecznika Tabelanr5
Rodzaj llosé Warto §¢ procentowa W toku
Ustugi 163 38% 7
Umowy 252 59% 7
Umowy zawierane poza lokalem i na odlegto$¢ |15 3% 2
SUMA 430 100% 16
Wykres nr 5

59%
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PODSUMOWANIE - WYSTAPIENIA

Umowy zawierane poza
lokalem i na odlegto $¢

3%
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6. Wystagpienia Rzecznika w zakresie wykonania umoéw oraz zam  déwie h na ustugi Tabela nr 6
Przedmiot sprawy -Ustugi llosé Sprawy w toku | Warto $¢€ procent owa ze Warto §¢
wyst gpie n wszystkich wyst gpien procentowa z
ustug

kredyt konsumencki 9 2,1% 6%

telewizja (TV kablowa, TV satelitarna) 10 2,3% 6%

turystyczne i hotelarskie 13 3,0% 8%

remontowo - budowlane 28 2 6,5% 17%

telekomunikacja (telefon, internet) 50 2 11,6% 31%

operatorzy stacjonarni i komérkowi

Inne 53 3 12,3% 32%

Ustugi 163 7 37,9% 100%
19
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Wykres nr 6

Wyst gpienia - struktura ustug

telewizja (TV kablowa, TV
satelitarna)
6%

kredyt konsumencki

Inne 6%
32%

turystyczne i hotelarskie
8%

remontowo - budowlane
17%

telekomunikacja (telefon,
internet) operatorzy
stacjonarni i komoérkowi
31%
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7. Wystgpienia Rzecznika w zakresie wykonania uméw sprzeda  zy Tabela nr 7
‘A warto §¢
Przedmiot sprawy- umowy llo $¢€ wystapien Sprawy w toku warto sc_procentowa_ e procentowa z
wszystkich wyst gpien ustug
Inne 33 7,7% 13%
sprzet komputerowy 15 3,5% 6%
telefony komorkowe 17 4,0% 7%
nieruchomosci 21 4,9% 8%
sprzet RTV i AGD 23 5,3% 9%
odziez 27 6,3% 11%
wyposazenie wnetrz 38 8,8% 15%
obuwie 78 18,1% 31%
SUMA: 252 58,6% 100%

Data wygenerowania dokumentu: 2024-07-17 21:48:41
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Wykres nr 7

Wyst gpienia - struktura umow

Inne
obuwie 13%
31%

sprz et komputerowy
6%

telefony komaorkowe
7%

eruchomo sci
8%

sprzet RTV i AGD
wyposa zenie wn @trz odzie z 9%

15% 11%
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