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Porozumienie podpisane w 1999 r. o utworzeniu wspéinego stanowiska
Rzecznika Konsumentéw dla 5 jednostek powiatowych, zostalo w 2005 r.
Zmienione.

Obecnie Rzecznik Konsumentow wykonuje swoje zadania stuzac mieszkancom
Miasta Rybnika, powiatu rybnickiego oraz mieszkancom Miasta Jastrzebia
Zdroju. Zadanie to finansowane jest takze w zupeinosci przez te trzy jednostki.

Zadania do realizacji przez Rzecznika, okre$lone sa ustawami.
W szczegdlnosci powinien on:

— udziela¢ porad 1 informacji,

— wystepowa¢ w imieniu 1 na rzecz konsumentow do przedsigbiorcow,
podejmujac w ten sposéb interwencje 1 probe mediacji, czyli zastgpowaé
konsumentow w sporach z przedsigbiorcami,

— udziela¢ pomocy w kierowaniu spraw na droge sadowa.

1. Podstawowym zadaniem rzecznika jest zapewnienie bezplatnego
poradnictwa i informacji prawnej.

Poradnictwo 1 informacja prawna to udzielanie pomocy przy
rozstrzyganiu sporéw pomiedzy sprzedawca a klientem.

Zakres tematyczny wplywajacych skarg jest szeroki. Do Rzecznika
trafiaja sprawy dotyczace:

— umoOw kupna-sprzedazy, wykonywania ushug, umow o dzieto, sprzedaz przez
internet,

- posrednictwa w obrocie nieruchomosciami,

— ustug turystycznych,

— o nauk¢ w szkotach prywatnych i publicznych,

— 0 nauke jezykow obcych,

— 0 kredyty bankowe,

— o dostawe energii elektrycznej 1 gazu,

— o abonamenty telefoniczne i rozliczenia potaczen oraz promocje,

— o zaciaganie kredytow w firmach konsorcyjnych,

— 0 ushugi pocztowe,

— 0 ubezpieczeniach.



Porady i informacje udzielane sa telefonicznie, poczta elektroniczna, badz
bezposrednio osobom zglaszajacym si¢ do biura Rzecznika.

W 2005 roku udzielonych zostalo przez rzecznika 2 170 porad, o
charakterze poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej z zakresu
ochrony intereséw konsumentow. Poprzez internet udzielono 23 porady.

W formie pisemnej poprzez wystapienia do sprzedawcow, ustugodawcow,
wykonawcédw umoéw, producentdow, Rzecznik Konsumentow zalatwiat
526 spraw.

Porady telefoniczne nie ograniczaty si¢ jedynie do wskazamia trybu
postepowania w danym przypadku. Tutaj dzialanie rzecznika polegalo na
kierowaniu klienta do wlasciwych instytucji a nastepnie nawigzywaniu kontaktu
Z instytucja, w ktorej konsument zatatwia swoja sprawe.

Te rozmowy 1 najczeSciej instruktaz rzecznika o prawach klienta 1
mozliwosciach, jakie daje mu prawo, powodowalo w nastgpstwie wigksza
przychylnos¢ do jego sprawy. Takze zagrozenie, ze w konsekwencji uporu
klientowi przystuguje droga sadowa, w ktorej pomoca stuzyé bedzie rzecznik,
powodowato zmiang stanowiska. Nie zalatwione w pierwszym podejsciu
reklamacje rozpatrywane byly powtornie.

W przypadku braku mozno$ci rozstrzygania zasadno$ci reklamacji sprzedawca
czy ushugodawca przekonywany byt o mozliwosci skorzystania z rozpoznania
sprawy przez Polubowny Sad Konsumencki. Sprzedawcy z tej formy
rozstrzygania sporow Kkorzystaja. W roku 2005 przekazanych zostato do
rozpatrzenia przez Polubowny Sad Konsumencki 19 spraw.

Bezposredma pomoc w biurze rzecznika to najczg¢sciej mediacje i ugody.
Sprawy, w ktorych kazda ze stron przedstawia inna wersje wydarzen 1 wystepuja
wzajemne roszczenia, nie kwalifikujace si¢ do rozpatrywania ich przez Sad.

Wystapienia do przedsigbiorcow maja forme pisemna. W korespondencji
Rzecznik odnosi si¢ do obowiazujacego stanu prawnego, wskazuje na
uprawnienia konsumenta oraz obowiazki przedsigbiorcy 1 wzywa go do ich
spelnienia.

W ogo6lnej liczbie 526 spraw skierowanych do przedsiebiorcow, ktorzy
naruszyli interes swoich klientow, znajdowaly sie wezwania do wypelnienia
swoich obowiazkow wzgledem klientow.

W niektérych przypadkach byly to prosby o przekazanie informacji i zajecie
stanowiska w zasygnalizowanej sprawie.

W swojej tresci rzecznik namawial takze do polubownego zakornczenia sporu.
Pisma te miaty forme¢ mediacji.



—~ W 342 sprawach postepowanie rzecznika zakonczylo si¢ skutkiem
pozytywnym dla wnoszacego sprawg.

— W 139 sprawach przedsi¢gbiorcy negatywnie odniesli si¢ do wezwan
rzecznika, badZ prob ugodowych.
Sprawy te nie pozostaly jednak bez zatatwiema. Konsumenci zdecydowani
na toczenie postepowania sadowego uzyskuja w biurze rzecznika wszystkie
niezbedne informacje, tacznie z przygotowaniem dla nich pozwu sadowego.

— Pozostate 45 spraw jest w trakcie zalatwiania.

Zakres tematyczny wystqpien pisemnych.

Jezeli chodzi o ilo$¢ wystapien, to stwierdzi¢ nalezy, ze najczescie)
kicrowane s one do sklepéw obuwniczych, z materiatami budowlanymi 1
wyposazenia wngtrz oraz z innymi artykulami przemystowymi. Jezeli chodzi o
ustugi to wystapienia najczesciej kierowane byly do ushigodawcow
wykonujacych ustugi telekomunikacyjne, turystyczne, remontowo-budowlane 1
bankowe.

Jedna ze specyficznych form pomocy klientom, stosowang z
powodzeniem przez rzecznika, jest kierowanie wystapien do producentow.
Wystapienia te maja miejsce w przypadkach, kiedy wzywany jest producent,
jako ostatni arbiter w sprawie. Kiedy wady w sprzecie nie mozna ustali¢, albo
usuna¢ nieodpiatnie, klient ma ograniczona mozliwos$¢ korzystania z zakupione;j
TZECZY.

W styczniu 2003 r. weszla w zycie ustawa o szczegdlnych warunkach
sprzedazy konsumenckiej. W muiejsce dotychczasowej rgkojmi, wprowadzita
ona odpowiedzialnosé sprzedawcy za niezgodnosé¢ towaru z umowa. Przepisy te
dostosowaly polskie prawo do standardow unijnych. W relacji konsument —
sprzedawca nie ma juz zastosowania r¢koymia za wady fizyczne i1 prawne,
przewidziana w Kodeksie Cywilnym. W to miejsce ustawa wprowadzila pojecie
odpowiedzialnosci sprzedawcy za niezgodnos¢ towaru z umowa. Jest to pojecie
szersze. Ustawa wprowadzita takze dwuletm okres odpowiedzialnosci
sprzedawcy za sprzedana rzecz.

Gwarancja nie jest obowiazkowa. Jezeli producent, dystrybutor, czy
sprzedawca kart¢ gwarancyjna wydaje, postepowamie przy reklamacji z tego
tytutu przebiega¢ musi wg zapiséw tej karty.

— Problemem zglaszanym w ostatnim roku byly sprawy Telekomunikacji
Polskiej, a w szczegdlnosci brak rachunkéw, domaganie si¢ zaplaty za ustugi
juz zaplacone, wprowadzanie w blad klienta co do nowych planow
taryfowych. Zmiana planu taryfowego skutkowala brakiem powrotu do planu
STANDARD, o czym juz klientéw nie informowano.



Obecnie nowym problemem sa polaczenia AUDIO TELE i z numerami
0 400... Polaczenia z tymi numerami sa wysokoplatne, a 1los¢ polaczen
wykazana w bilingach wedhug klientow jest wielokrotnie zawyzona.

— Za szczegOlnie naganne uznane zostalo przez Urzad Ochrony Konkurencii i
Konsumentow  ograniczenie  abonentom  korzystania z  uslug
telekomunikacyjnych poprzez odlgczanie telefonéw osobom zalegajacym z
optatami lub kierowanie ich spraw do windykacji.

Zdarzato sie, ze TP S.A. nie zawieszala czynnosci egzekucyjnych mimo
udowodnienia przez klientéw oplacenia faktur.

Ogoélnie mozna stwierdzié, ze firma telekomumkacyjna uporata si¢ z
zaleglymi reklamacjami. Blekitna Linia funkcjonuje juz lepiej. Zanikly
skargi na polaczenia z numerami 0-700... oraz tzw. dialerow.

— Udzielanie kredytow w systemie argentyfhskim nie zaniklo. Firmy zmienily
nazwy 1 zmodyfikowaly umowy. Nadal sa chetni do zaciagania w tym
systemie kredytow.

— Nadal funkcjonuja firmy, ktére prowadza sprzedaz poza swoja siedziba: na
pokazach, w systemic obno$nym, podczas wycieczek. Odstapienie od tych
umow jest mozliwe, ale klient musi decyzje o odstapieniu podjac do 10 dni.

— Lokatorzy mteszkan, na swoj koszt wymieniaja okna 1 drzwi, zatrudniajac
firmy, ktérych siedziby znajdujg si¢ poza wojewodztwem. Reklamowanie
jakosci drzwi albo ich montazu jest utrudnione.

— W supermarketach na skutek braku dbatosci o ekspozycje towardw, dochodzi
do wypadkdéw, w postepowanta takie wlaczony jest takze Rzecznik.

— Problemem jest nie domaganie si¢ od sprzedawcy dowodu zakupu, czyli
paragonu. Brak paragonu uniemozliwia dochodzenie roszczen.

2. Udzielanie pomocy w postepowaniu sadewym.

Pomoc Rzecznika w kierowaniu spraw na droge sadowa ma zréznicowane
formy. Najczesciej jest to sporzadzenie pozwu albo przedstawienie sadowi
istotnego pogladu w sprawie.

Takze pomoca jest tak prowadzona mediacja, aby strony podpisaly zapis na
rozstrzygnigcie sprawy przez Polubowny Sad Konsumencki, dzialajacy przy
Wojewodzkim Inspektorze Inspekcji Handlowej w Katowicach.



Na przestrzeni 2005 r. doprowadzono poprzez mediacj¢ pomigdzy klientem a
przedsiebiorca do podpisania 19 zapisow na PSK, udzielono pomocy przy
sporzadzeniu pozwu, skompletowano dokumenty 1 postano do Sadu.

Zmieniona ustawa o ochronie konkurencji i konsumentéw dala

upowaznienie rzecznikom do wystepowania do sadu o ukaranie przedsigbiorcy
kara grzywny za nie udzielenie odpowiedzi rzecznikow! na jego pismo.
W roku 2005 ztozono takie wnioski o ukaranie w 13 sprawach. Rzecznik w tych
sprawach jest oskarzycielem publicznym. Sad na wniosek rzecznika ukarat karg
grzywny w wys. od 200,- zt. do 1000 zi. - 6 przedsigbiorcow, 7 spraw
skierowanych do sadu jest w toku.

3. Wspéldzialanie z Delegaturami Urzedu Ochrony Konkurencji i
Konsumentéw, organami Inspekcji Handlowej, Sanitarnej.

Wystepowano do Urzedu Regulacji Telekomunikacji 1 Poczty z prosba o
pomoc 1 przeprowadzenie mediacji w sprawach dotyczacy operatorow sieci
komérkowych i Telekomunikacji Poiskiej. Przy Urzedzie tym dziata takze
Polubowny Sad Konsumencki, ktéry rozstrzyga sprawy sporne co do
korzystania z telefonow.

W 2005 r. Rzecznik przekazal do UOKIK w Warszawie Departament
Polityki Konsumenckiej nazwy 1 adresy przedsigbiorcow $wiadczacych ushugi
internetowe. Rzecznik Konsumentow przestat takze informacje na temat
dziatania firmy windykacyjnej, zajmujacej si¢ windykacja m.in. wierzytelnosci
nalezacych do Telekomunikacji Polskiej S.A., informacje te wykorzystane
zostaly w prowadzonym przez UOKIK postgpowaniu w sprawie dziatalnosci
firm $wiadczacych ushugi internetowe 1 firm windykacyjnych.

Rzecznik wystepowal takze do Inspekcji Handlowe; w  celu
przeprowadzania kontroli w placéwkach handlowych, na wniosek klientéw,
ktérzy zglaszali do rzecznika uwagi odnoszace si¢ do funkcjonowania tych
placdwek oraz jakosci sprzedawanych przez nie produktow zywnosciowych.

4. Dzialania o charakterze edukacyjno — informacyjnym.

W roku 2005 rzecznik przeprowadzil cykl szkolen miodziezy w szkotach
ponadpodstawowych, gdzie tematem byly sprawy konsumenckie. Szkolenie to
obejmowato 12 godzin lekcyjnych. Mlodziez przedstawianymi przez rzecznika
sprawami byla bardzo zainteresowana.

Praca rzecznika to codzienny kontakt z klientami a takze z przedsig¢biorca.
Przedsigbiorcy sa potrzebni miastu i klientom oraz wplywaja na rozwdj regionu.
Wraz z latami pracy rzecznik staje sie osoba zaufania publicznego. Musi znalezé



wspolny jezyk z przedsigbiorca, co pozwoli na osiagnigcie porozumienia przy
prowadzeniu mediac;ji.

Sama zas mediacja oszczedza czas 1 pieniadze na niepotrzebne procesy sadowe.
Doceniaja to konsumenci 1 przedsigbiorcy.

W 2005 r. rzecznik konsumentéw podejmowal 526 mediacji z czego 342

sprawy zakoficzono pozytywnie dla klientow. Czgsto klienci twierdza, ze do
rzecznika przysyta ich przedsigbiorca.
Przedsigbiorcy =zalezy na dobrych relacjach z klientami ale czasem
skomplikowanego sporu nie potrafia rozwiktaé, gdyz jego podloze ma czgsto
charakter obyczajowy. Po obu stronach kumuluja si¢ emocje, urazone ambicje.
Latwiej w takich sprawach rozmawia¢ poprzez rzecznika. Daje to mozliwos¢
rownoczesnego edukowania konsumenckiego obu stron.

Poza indywidualnymi poradami udzielonymi klientom 1 przedsigbiorcom,
edukacje z dziedziny prawa konsumenckiego rzecznik prowadzi poprzez media.
Sg to wywiady radiowe i wspélpraca z lokalng prasa, gdzie komentowane sa
konkretne przypadki.

WYKONYWANIE INNYCH ZADAN  OKRESLONYCH W
PRZEPISACH ODREBNYCH.

Na podstawie ustawy o ochronie niektérych praw konsumentow, w czesci
dotyczacej uméw zawieranych na odleglo$¢ oraz uméw poza lokalem
przedsigbiorstwa, wystapiono do przedsigbiorcoéw w 25 takich sprawach.

W takich przypadkach postepowanie jest utrudnione z uwagi na spdznione ich
sygnalizowanie rzecznikowi. Najczeécie) uptywa okres 10 dni. Po tym okresie
firmy nie uwzgledniaja zlozonych przez klientdéw rezygnacji. W takich
przypadkach, kiedy umowy o zakup polaczone sa z umowami kredytowymi,
istotne jest stanowisko banku. Nie w kazdym przypadku bank byt przychylny
dziataniu rzecznika.

W niektérych przypadkach klienci zmuszeni byli skladaé wnioski o wszczecie
postegpowania do Arbitra Bankowego w Warszawie.



WNIOSKI KONCOWE.

W ubieglym roku w przepisach dotyczacych ochrony konsumentow

doszto do pewnych zmian.
Dopiero w m-cu lutym 2006 r. wejdzie w zycie ustawa zakazujaca lichwy.
Znaczy to, ze obecnie ustawa okresla maksymalne odsetki jakie pozyczkodawca
moze zastrzec w umowie. Zastrzezenie w ¢zynnosci prawnej oprocentowania
wyzszego, bedzie rownoznaczne z dopuszczeniem sie¢ lichwy pienigznej
1 pociagnie za soba skutki cywilnoprawne i karne. Jest to wigc bardzo korzystne
rozwigzanie dla kredytobiorcow.

W lipcu ubiegtego roku doszto do zmiany ustawy o kosztach sadowych w
sprawach cywilnych. Zmiana ta wiaze si¢ z konieczno$cig powstrzymania si¢
rzecznikow od wytaczania powodztw na rzecz konsumentow, gdyz wiazaé sig to
bedzie z pokrywaniem przez niego kosztow sadowych.

Aby rzecznik moégt wytacza¢ powoddztwa w  indywidualnych sprawach,
samorzady powiatowe winny zaplanowac¢ srodki na realizacje tego zadania.

W styczniu 2005 r. powstalo w Warszawie Europejskie Centrum
Konsumenckie. Centrum to shizy pomocg w sporach ponadgranicznych,
pomiedzy przedsi¢biorcami a konsumentami, w ramach tworzema jednolitego
rynku Unii Europejskie;j.

Powolanie w Wodzistawiu Sl. i Zorach wilasnych rzecznikow nie
spowodowalo spadku ilosci spraw zglaszanych do biura rzecznika w Jastrzebiu
Zdroju. Swiadczy¢ to moze o wzrastajacej $wiadomosci klientow, ktorzy nie
chca by¢ traktowani przez przedsigbiorcow czy ustugodawcdw jedynie jako
przysparzajacych im zyskow, ale domagaja si¢ aby zakupiony towar czy ustuga
posiadaty standardy europejskie.

Samorzad terytorialny zobowiazany zostal ustawa do ochrony interesow
konsumentéw — swoich mieszkancow.

Zadania te, w imieniu samorzadu, sprawuje powolany przez Rade rzecznik
konsumentow. Jako$¢ pracy rzecznika, jego warunki pracy, czas jaki moze
poswieci¢ mieszkancom, $wiadcza o stosunku wiadz do swoich mieszkancow.
Jezeli rzecznik konsumentow nie jest dostepny w kazdym dniu tygodnia, w celu
udzielenia porady telefonicznej, to mieszkancy porad tych szukaja w miastach
osciennych. Stwarza to konkretne utrudnienia innym rzecznikom.



Zal. nr 1

Ilosé i sposob zalatwianych spraw w roku 2005 —

WYSTAPIENIA PISEMNE
OGOLEM: 526
zakoniczone pozytywnie 342
bez pozytywnego zalatwienia 139
45

w trakcie zalatwiania

w tym Miasto Jastrzebie Zdroj — 190 spraw

OGOLEM: 190
zakonczone pozytywnie 124
bez pozytywnego zalatwienia 43
w trakcie zalatwiania 23

w tym Miasto Rybnik — 209 spraw

OGOLEM: 209
zakonczone pozytywnie 127
bez pozytywnego zalatwienia 61
w trakcie zalatwiania 21




w tym Starostwo w Rybniku — 45 spraw

OGOLEM: 45

zakoniczone pozytywnie 32

bez pozytywnego zalatwienia 6

w trakcie zalatwiania 7
L
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Zal. nr 2

Udzielone w 2005 r.
PORADY I INFORMACJE TELEFONICZNE

OGOLEM: 2170 spraw
Jastrzebie Zdroj 903
Rybnik - Miasto 700
Rybnik - Starostwo 112
Zory 229
Wodzistaw Sl. 226

Udzielone w 2005 r.

PORADY POCZTA ELEKTRONICZNA

OGOLEM: 23 sprawy




Zal. nr3

Wystgpienia do sadu z wnioskiem o ukaranie przedsi¢biorcy karg
grzywny za nie udzielenie odpowiedzi rzecznikowi.

OGOLEM: 13 wystapien

w tym w sprawie

mieszkafcéw: ukaranie sprawy w toku
Jastrzebia Zdroju - 1
5 wyrokow
Rybnika - Miasto grzywna w wys. 500,- zk — 2 wyroki 4

grzywna w wys. 1 000,- zt. — 1 wyrok
grzywna w wys. 200,- zt. - 2 wyroki

Rybnika - Starostwo - 1
Zor - 1
Wodzistawia Sl. 1 wyrok -

grzywna w wys. 200,- zt.




Tabela nr 1: Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w

zakresie ochrony konsumentow.

Przedmiot sprawy
telefoniczne pisemne Ogélem

I. Ushugi, w tym: 655 170 825
bankowe 74 15 89
ubezpieczeniowe 37 5 42
systemy argentynskie 14 | 15
inne finansowe 43 9 52
telekomunikacja (operatorzy telefonii 147 63 210
stacjonarnej i komérkowej, TV kablowa)
dostawa mediéw (prad, gaz, ciepto, woda) 23 2 25
informatyczne 11 2 13
motoryzacyjne (serwis) 55 7 62
turystyczne i hotelarskie 49 23 72
prainicze 8 1 9
remontowo - budowlane 44 16 60
pocztowe 7 4 11
medyczne - - -
dentystyczne - - -
edukacyjne (kursy jezykowe, szkolenia) 13 5 18
komunikacyjne - - -
transportowe L5 3 18
kamieniarskie - - -
fotograficzne - - -
krawieckie 2 - 2
lokalowe 33 2 35
Inne: naprawa sprzetu AGD, RTV 80 12 92
1. Umowy sprzeday, w tym: 1451 331 1782
Wyposazenie wnetrz 128 28 156
sprzet RTV i1 AGD 152 8 160
sprzet komputerowy 96 9 105
odziez 105 33 138
obuwie 295 143 438
samochody i akcesoria 72 2 74
nieruchomosci - - -
materialy budowlane 158 44 202
kosmetyki - - -
sprz¢t sportowy 4 - 4
sprzet rehabilitacyjny - - -
art. spozywcze 1 1 2
bizuteria - 1 1
zabawki - - -
zwierzeta - - -
piyty CD, DVD - - _
telefony komorkowe 85 3 88
Inne art. przemystowe 355 59 414
II1. Umowy poza lokalem i na odleglos¢ 64 25 89
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Tabela nr 2: Wystapienia do przedsigbiorcéw w sprawie ochrony intereséw konsumentéw

Bez

Wyszczegolnienie Ogétem | Zakoriczone 0 neco Sprawy
|losc. ) pozytywnie pz;)e{ntty\::enii w toku
wystapien

L. Ushugi, w tym: 170 102 44 24
bankowe i5 9 4 2
ubezpleczeniowe 5 2 2 {
systemy argentynskie 1 - 1 -
inne finansowe 9 4 5 -
telekomunikacja (operatorzy telefonii 63 49 10 4
stacjonarnej § komorkowej, TV kabl.)
dostawa mediow (prad, gaz, cleplo,

2 1 - 1
woda)
informatyczne 2 - | 1
motoryzacyjne (serwis) 7 2 4 i
turystyczne i hotelarskie 23 ) 7 10
pralnicze | 1 - -
remontowo - budowlane 16 10 3 3
pocztowe 4 4 - -
medyczne - - - -
dentystyczne - - - -
edukacyjne (kursy jezykowe, szkolenia, 5 4 ) 1
szkoly niepubliczne)
komunikacyjne - - - -
transportowe 3 1 2 -
kamieniarskie - - - -
fotograficzne - - - -
krawieckie - - - -
lokalowe 2 - 2 -
Inne 12 9 3 -
1. Umowy sprzedaty, w tym: 331 224 89 18
wyposazenie wnetrz 28 17 9 2
sprz¢t RTV i AGD 8 6 - 2
sprzet komputerowy 9 5 4 -
odziez 33 21 12 -
obuwie 143 107 33 3
samochody 1 akcesoria 2 | - |
nieruchomosci - - - -
materiaty budowlane 44 26 13
kosmetyki - - - -
sprzet sportowy - - - -
sprzet rehabilitacyjny - - - -
art. SspoZywcze H 1 - -
bizuteria | - - |
zabawki - - - -
Zwierzeta - - - -
pivty CD, DVD - - - -
telefony komérkowe 3 1 - 2
Inne art. przemystowe 59 39 18 2
L Umowy poza lokalem i na odleglosé 25 16 6 3
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Tabela nr 3: Wytaczanie powédztw na rzecz konsumentow:

Rozstrzygnigcie sadu
pozytywne
(np. negatywne
Ip. | Przedmiot sporu uwzgledniajace | (np. oddalone,
zadanie w nieuwzglednia-
zasadniczej jace zadanie)
czesci)

w toku | Hos$¢ powddztw
ogodlem

1. | Powodztwa
dotyczace reklamacji
w zakresie
niezgodnos$ci towaru
z umows lub
gwarancji towarow

2. | Powodztwa
dotyczace
niewykonania lub - - - -
nienalezytego
wykonania ustug

3. | Przygotowywanie
konsumentom
pozwéw dotyczacych
reklamacji w zakresie - - - 8
niezgodnosci towaru
z umowa lub
gwarancji towardw

4. | Przygotowywanie
konsumentom

pozwow dotyczacych 13
niewykonania lub
nienalezytego
wykonania ustug

5. | Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przez 7 4 8 19
sad polubowny

6. | Wstgpowanie
rzecznika
konsumentéw do
postgpowan

7. | Inne:

whnioski o ukaranie
przedsigbiorcy kara
grzywny za nie 6 - 7 13
udzielenie
odpowiedzi
rzecznikowi

RAZEM 13 4 15 53
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