Załącznik nr 2 do protokołu Nr XVIII / 08

z dnia 27. marca 2008 roku.

Sprawozdanie

Powiatowego Rzecznika Konsumentów w Zawierciu za rok 2007

Na podstawie art. 43 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentów ( Dz.U. z 2007 r. , nr 50, poz. 331 z późn. zm.) Rzecznik przedkłada Radzie Powiatu do zatwierdzenia roczne sprawozdanie z działalności w roku poprzednim.

Jednym z zadań powiatu zgodnie z art. 4 ust. 1 pkt 18 ustawy z dnia 5 czerwca 1998r.                    o samorządzie powiatowym ( tekst jednolity Dz.U. z 2001r. Nr 142, poz. 1592) jest ochrona praw konsumentów. 

Określone powyżej zadanie wykonuje w oparciu o przepisy ustawy o ochronie konkurencji             i konsumentów  Powiatowy Rzecznik Konsumentów.

Zgodnie z  ustawą o ochronie konkurencji i konsumentów do zadań Rzecznika Konsumentów należy miedzy innymi:

· zapewnienie bezpłatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej                    w zakresie ochrony interesów konsumentów,

· występowanie do przedsiębiorców w sprawach ochrony praw i interesów konsumentów,

· składanie wniosków w sprawie stanowienia i zmiany przepisów prawa miejscowego w zakresie ochrony interesów konsumentów,

· współdziałanie z właściwymi miejscowo delegaturami Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi.

Oprócz w/w zadań i kompetencji Rzecznik Konsumentów może również:

· występować z powództwami na rzecz konsumentów w sprawach cywilnych                        w rozumieniu kodeksu cywilnego,

· występować jako oskarżyciel publiczny w sprawach o wykroczenia na szkodę konsumentów, w rozumieniu  kodeksu wykroczeń,

· występować do Prezesa Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów z wnioskiem                        o wszczęcie postępowania antymonopolowego w sprawach praktyk naruszających zbiorowe interesy konsumentów.

W ciągu 2007r. w Biurze Rzecznika Konsumentów zarejestrowano 675 spraw związanych              z ochroną praw konsumentów, co wskazuje na widoczny wzrost zainteresowania wśród konsumentów pomocą i poradnictwem prawnym udzielonym przez Powiatowego Rzecznika Konsumentów w porównaniu z latami ubiegłymi. Dla porównania w roku 2004 zarejestrowano 321 spraw,  w 2005 roku 385 spraw, a w 2006r. 548 spraw.

Konsumenci najchętniej korzystają z mediacji Rzecznika, ponieważ w wielu przypadkach pozwala uniknąć postępowania przed sądem, z którymi wiążą się koszty i długi okres czasu potrzebny na ostateczne rozstrzygnięcie sporu.

Zakres spraw,  którymi zajmuje się Powiatowy Rzecznik Konsumentów jest bardzo szeroki           i zróżnicowany. Problemy z którymi zgłaszają się konsumenci dotyczą wielu dziedzin  prawa cywilnego, gospodarczego, handlowego, ekonomii, bankowości, turystyki. 

Każda sprawa wymaga indywidualnego podejścia, poważnego przemyślenia, głębokiej analizy zagadnień i uregulowań ustawowych, co jest niezwykle czasochłonne.

Spośród wszystkich spraw konsumenckich w 519  przypadkach Rzecznik udzielał konsumentom bezpłatnych porad konsumenckich i informacji prawnej, co miało miejsce w ramach rozmów osobistych z konsumentami, a także podczas rozmów telefonicznych. Forma kontaktu z Rzecznikiem jest dowolna, a jej wybór należy do konsumenta.

W szczególnych przypadkach, gdy udzielenie porady wymaga zapoznania się z dokumentami, konsument kontaktujący się telefonicznie, zapraszany jest na bezpośrednią rozmowę.

Podobnie jak w latach poprzednich w przeważającej mierze były to porady związane                          z konkretnymi problemami, gdzie konsumenci po uzyskaniu porady prawnej lub pomocy prawnej oraz przytoczeniu odpowiednich przepisów samodzielnie egzekwowali przysługujące im uprawnienia. Zakres pomocy prawnej udzielanej konsumentom jest bardzo szeroki                     i zróżnicowany. Często było to poinformowanie konsumenta o uprawnieniach przysługujących z tytułu niezgodności towaru z umową, podyktowanie treści pisma reklamacyjnego, przygotowanie oświadczeń o odstąpieniu od umów zawieranych poza lokalem przedsiębiorstwa i umów kredytu konsumenckiego, wskazanie sposobu postępowania w danej sprawie, a także wyjaśnienie podstawowych różnic między gwarancją a niezgodnością towaru z umową.

Problematyka spraw poruszanych przez konsumentów była bardzo szeroka, co często wymagało wnikliwego i czasochłonnego zapoznania się z posiadanymi przez konsumenta dokumentami. Ponadto różnorodność spraw, a także często zmieniające się przepisy wymagały systematycznego samokształcenia i doskonalenia.

Wśród udzielonych porad można wyróżnić:

porady dotyczące usług:

· bankowe – 16 porad

· finansowe – 6 porad

· telekomunikacyjne ( operatorzy, TV kablowa) – 39 porad

· motoryzacyjne (serwis) - 7 porad

· pralnicze – 3 porady

· remontowo budowlane - 16 porad

· internetowe – 5 porad

· pocztowe – 1 porada

· turystyczne – 3 porady

· ubezpieczeniowe – 9 porad

· inne – 6 porad

porady dotyczące umów sprzedaży

· wyposażenie wnętrz (AGD, RTV)  -  89 porad

· odzież – 20 porad

· obuwie – 68 porad

· samochody, akcesoria –  1 porada

· meble – 19 porad

· okna – 14 porad

· materiały budowlane – 29 porad

· drzwi – 25 porad

· piece CO, instalacje grzewcze – 9 porad

· komputery, części, akcesoria – 17 porad
· materiały edukacyjne, biurowe – 2 porady

· telefony – 20 porad

· materiały instalacyjne – 9 porad

· elektronarzędzia – 7 porad

· tekstylia – 1 porada

· galanteria skórzana – 3 porady

· sprzęt sportowy – 12 porad

· karty magnetyczne – 2 porady

· art. spożywcze – 1 porada

· inne – 29 porad – najczęściej miały charakter czysto edukacyjny i nie były związane z konkretnym  problemem.

· umowy zawierane poza lokalem firmy i na odległość   - 58 porad

Rzecznik udzielał również konsumentom specjalistycznej pomocy prawnej, np. pomoc                 w przygotowaniu stosownego oświadczenia o odstąpieniu od umowy zawartej poza lokalem przedsiębiorstwa umów kredytu konsumenckiego, oświadczeń o uchyleniu się od skutków prawnych umowy zawartej pod wpływem błędu. W tym ostatnim przypadku były to bardzo trudne, skomplikowane przypadki, wymagające dokładnego zapoznania się z dokumentami, także oceny czy zachodzą  przesłanki do skutecznego uchylenia się od skutków prawnych podpisania umowy pod wpływem błędu.

Coraz częściej się zdarza, że wśród korzystających z porad Rzecznika są sami sprzedawcy. Powodem korzystania z porad jest nieznajomość prawa, które obliguje ich do określonych zachowań w stosunkach z konsumentem, wynikających w szczególności z ustawy o szczególnych warunkach sprzedaży konsumenckiej. Zatem udzielenie porady sprowadza się do wyjaśniania obowiązujących przepisów ze szczególnym zwróceniem odpowiedzialności jaka spoczywa na sprzedawcy  z tytułu towaru niezgodnego z umową oraz możliwości dochodzenia odszkodowania od któregokolwiek z poprzednich sprzedawców w przypadku zaspokojenia roszczeń konsumenta.

Konsumenci korzystający z kart gwarancyjnych napotykają na szereg kłopotów, wynikających z niekorzystnych, ogólnych, niejasnych zapisów gwarancyjnych.

Z uwagi na fakt, iż udzielenie gwarancji nie jest obowiązkiem a jej treść gwarant może swobodnie kształtować, uprawnienia konsumentów z tytułu gwarancji są słabe i często narażają konsumenta na:

- długi czas naprawy lub wymiany

- ponoszenia kosztów transportu

- żądanie od konsumentów opłat w sytuacji nieuzasadnionej w ocenie serwisu reklamacji

Niestety konsumenci nadal nie mają świadomości, iż przysługuje im  prawo wyboru między ochroną wynikającą z gwarancji a ustawową odpowiedzialnością sprzedawcy, co sprzedawcy nagminnie wykorzystują, uchylając się w ten sposób od odpowiedzialności.

W  156  sprawach Rzecznik wystąpił do przedsiębiorców, sprzedawców, usługodawców w trybie mediacyjnym lub z interwencją (wnioskiem) o podjęcie czynności zmierzających do ugodowego zakończenia zaistniałego sporu. 

Dodatkowo w 2007r. Rzecznik kontynuował prowadzenie spraw wszczętych w roku poprzednim.

W sprawach, w których konsumenci wyczerpali przysługujące im środki prawne, zwracali się do Rzecznika celem udzielenia pomocy w formie mediacji.

Kierowane do przedsiębiorców wystąpienia miały charakter pisemnego wniosku o udzielenie wyjaśnień, ponowne przeanalizowanie okoliczności sprawy, ustosunkowania się do uwag              i opinii dotyczących niezgodnego z prawem załatwienia reklamacji, poddanie sporu pod rozstrzygnięcie sądu polubownego.

W niektórych przypadkach Rzecznik bez konieczności podjęcia pisemnej interwencji                    w drodze telefonicznej mediacji doprowadził do uznania roszczeń konsumentów.

W sprawach szczególnie skomplikowanych Rzecznik podejmuje próby polubownego załatwienia sporu między stronami w formie bezpośrednich mediacji między stronami organizowanych w biurze Rzecznika celem znalezienia kompromisowego rozwiązania zaistniałego sporu.

Zdarzały się również sprawy gdzie przed podjęciem mediacji Rzecznik podejmował dodatkowe czynności polegające na wystąpieniu do rejestru ewidencji działalności gospodarczej. Są bowiem sytuacje, że przedsiębiorcy zakończyli prowadzenie działalności lub nie odbierają pism we wskazanych siedzibach.

Struktura przeprowadzonych wystąpień do przedsiębiorców w sprawie ochrony praw                      i interesów konsumentów w 2007r. przedstawia się następująco:

usługi:

· bankowe – 4 wystąpienia

Wskutek podjętej przez Rzecznika mediacji w 3 przypadkach doszło do polubownego zakończenia sporu.

Przykładem mediacji z bankiem, zakończonych pozytywnie może być sprawa, gdzie  konsument zawarł umowę kredytową na zakup urządzenia. Konsument przystąpił do spłaty rat w wysokości wyliczonej przez przedstawiciela banku, będąc tym samym przekonany, że dokonuje spłaty na warunkach wynikających z umowy, tj. bez ponoszenia dodatkowych kosztów. Po spłaceniu wszystkich rat konsument otrzymał od banku wezwanie do zapłaty  dodatkowych kosztów, bowiem wpłacone raty są za małe o 0,02 zł.  Samodzielne interwencje konsumenta nie przyniosły pozytywnego skutku. Po mediacji podjętej przez Rzecznika, w której wskazano, że raty kredytu zostały naliczone nieprawidłowo przez przedstawiciela za co konsument nie może ponosić konsekwencji, bank podjął decyzję o anulowaniu całości naliczonych kosztów. 

· finansowe – 2 wystąpienia 

· turystyczne – 1 wystąpienie

· telekomunikacyjne ( TP S.A., TELE 2,  inni operatorzy ), pocztowe – 13 wystąpień.

W 10 sprawach podjęte przez Rzecznika mediacje zakończyły się pełnym sukcesem.

Najczęściej reklamacje dotyczyły otrzymywania zawyżonych rachunków, spornych połączeń, zwłoka w przeniesieniu numeru, zawieraniu umów wskutek wprowadzenia konsumenta                w błąd doprowadzając do złożenia niezamierzonego oświadczenia woli. W tym ostatnim przypadku chodzi o sytuację zawierania umów z TELE 2  - konsumentka otrzymała przesyłkę ze specjalnym formularzem na kopercie do złudzenia przypominającym potwierdzenie odbioru. Konsumentka nie była świadoma tego, że potwierdzenie odbioru przesyłki jest równoznaczne z wyrażeniem przez nią zgody na korzystanie z usług TELE2.W tego typu sprawie Rzecznik zwracał operatorowi uwagę, że stosownie do treści art. 86 k.c.  w razie błędu wywołanego podstępem drugiej strony, można uchylić się od skutków prawnych swojego oświadczenia woli.

W 2007r. Rzecznik realizując ustawowe uprawnienia w zakresie reprezentacji interesów konsumentów, w  nawiązaniu do problemów z jakim spotkali się członkowie Koła  Związku Kombatantów R.P. i Byłych Więźniów Politycznych wystąpił do Poczty Polskiej                            o wyjaśnienie kwestii dot. wezwań do zapłaty zaległej opłaty abonamentowej RTV wraz             z odsetkami- dotyczyło to osób, którzy korzystają z prawa do zwolnienia z opłacania abonamentu za używanie odbiorników radiotelewizyjnych. 

· dostawa energii – 2 wystąpienia
· internetowe – 2 wystąpienia - konsumenci skarżyli się na słabej jakości sygnał uniemożliwiający korzystanie z usług
· wideofilmowanie – 1 wystąpienie
· remontowo budowlane – 6 wystąpień
Problemy konsumentów polegają głównie na nie wywiązywaniu się z umowy, niefachowości świadczonych usług, ustnych ustaleń warunków umów, wpłacaniu pieniędzy (zaliczki, zadatku) często bez pokwitowania, nieterminowości usług, Największym mankamentem zawieranych  w tym zakresie umów jest brak określenia w nich kar za niewykonanie lub nienależyte ich wykonanie, co zapewne ułatwiłoby konsumentom dochodzenie roszczeń .

· motoryzacyjne (serwis) – 1 wystąpienie
· ubezpieczeniowe – 4 wystąpienia 
· inne 1 wystąpienie
umowy sprzedaży:

· wyposażenie wnętrz (AGD, RTV)  - 16 wystąpień. 

Podobnie jak w latach poprzednich skargi konsumentów dotyczyły niezgodności zakupionych towarów z umową sprzedaży, tj. sprzętu RTV, AGD, telefonów komórkowych, aparatów, artykułów, wyposażenia wnętrz. Skargi konsumentów w szczególności dotyczyły odmowy przyjęcia 

Skargi dotyczyły głównie odmowie przyjęcia reklamacji, nakłanianiu konsumentów do składania reklamacji w trybie gwarancyjnym (odsyłanie do serwisu gwarancyjnego) nie przestrzeganie 14 – dniowego terminu ustosunkowania się do żądań reklamacyjnych konsumenta, negatywne rozpatrzenie reklamacji.

· odzież – 2 wystąpienia

· obuwie – 31 wystąpień.

Podobnie jak w latach poprzednich obuwie obok sprzętu AGD, RTV jest największą grupą wśród umów sprzedaży. W 14 sprawach mediacje Rzecznika zakończyły się zmianą stanowiska przez sprzedawców i uznaniem roszczeń konsumentów.  W dalszym ciągu dało się zauważyć udzielanie przez sprzedawców odpowiedzi negatywnych na wystąpienie Rzecznika, przy czym powołują się coraz częściej na niekiedy kontrowersyjne opinie własnych rzeczoznawców, np: „mechaniczne uszkodzenie obuwia”, „niewłaściwa konserwacja”,  „niewłaściwe użytkowanie”. Takie stanowisko rodzi w reklamującym poczucie krzywdy i narusza zaufanie do przedsiębiorcy.

· materiały budowlane – 5 wystąpień.

· art. szkolne – 1 wystąpienie

· meble, wypoczynki – 2 wystąpienia

· zabawki, akcesoria dziecięce – 4 wystąpienia 

· drzwi – 7 wystąpień

· okna – 3 wystąpienia

· komputery, akcesoria – 1 wystąpienie

· opał – 1 wystąpienie

· elektronarzędzia – 3  wystąpienia

· art. spożywcze – 1 wystąpienie

· art. zdrowotne  - 1 wystąpienie 

· inne - 2 wystąpienia
· umowy poza lokalem i na odległość – 6 wystąpień
Zdarza się, iż konsumenci podpisują umowy i wszelkie inne dokumenty nie zapoznając się wcześniej z ich treścią, bowiem jak podnoszą, osoba która prowadziła prezentację była bardzo wiarygodna i przekonywująca. Odbywa się to poprzez odwiedziny akwizytora w domu konsumenta, w miejscu jego pracy czy też podczas wyjazdów połączonych z możliwością dokonania zakupów. Sytuacje takie utrudniają konsumentom zastanowienie się, przemyślenie proponowanych warunków umowy, porównania cen czy też po prostu brak im stanowczości aby odmówić zakupu. Jako przykład można wskazać firmy zajmujące się sprzedażą filtrów do wody, urządzeń czyszcząco piorących.

Umowy te często nie zawierają nawet pouczenia, wynikającego z ustawy, o możliwości  odstąpienia w terminie 10 dni od jej zawarcia.

W przypadku gdy konsumenci zgłaszali się do Rzecznika przed upływem w/w terminu, Rzecznik udzielał pomocy  w napisaniu stosownego oświadczenia o odstąpieniu od umowy.

Konsumentom często w ogóle nie wyjaśnione jest, że zakup łączy się podpisaniem umowy kredytowej z bankiem, co więcej przedstawiciele nie pozostawiają egzemplarza takiej umowy, uniemożliwiając tym samym wysłanie stosownego oświadczenia o odstąpieniu od umowy kredytu konsumenckiego. 

Prowadzenie tego typu spraw jest bardzo czasochłonne. Zważywszy bowiem że, są to osoby starsze, samotne emeryci, renciści, Rzecznik świadczył kompleksową obsługę prawną począwszy od pomocy w przygotowaniu oświadczenia o odstąpieniu od umowy zawartej poza lokalem, odstąpienia od umowy kredytu bankowego, aż po pisemne interwencje Rzecznika skierowane do przedsiębiorcy i banku. Należy przy tym podkreślić, iż aby osiągnąć pożądany skutek bardzo często należy wystosować do tego samego przedsiębiorcy kilka pism. 

Mediacja jest najlepszym, najprostszym sposobem rozstrzygnięcia sporu, pod warunkiem, że na takie rozwiązanie jest zgoda dwóch stron. Mediacja nie naraża żadnej ze stron na ponoszenie dodatkowych kosztów i ma na celu pozasądowe załatwienie sporu.

Zdarza się jednak, że w przypadku odmiennych stanowisk stron sporu lub ewidentnie złej woli przedsiębiorców pozostaje skierowanie sprawy na drogę postępowania sądowego.

W sprawach w których konsumenci podjęli decyzję o dalszym dochodzeniu roszczeń przed sądem, Rzecznik udzielał pomocy prawnej w formie sporządzenia pozwu i udzielenia dodatkowych wskazówek. Tego typu działanie wymaga dużego nakładu pracy, każda bowiem sprawa kierowana do sądu jest inna i wymaga wnikliwego rozpatrzenia.

W 9 przypadkach konsumenci zdecydowali się na dochodzenie roszczeń przez sądem powszechnym.

Podobnie jak w latach poprzednich Rzecznik podtrzymuje współpracę z właściwymi miejscowo Delegaturami Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów, Inspekcjami Handlowymi oraz innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentów przejawiającą się przede wszystkim we wzajemnym sygnalizowaniu problemów dotyczących naruszeń praw konsumentów oraz informowaniu o podjętych działaniach w tym zakresie.

W jednej sprawie w związku z reklamacją wózka dziecięcego i zaistnieniem po stronie konsumentki wątpliwości co do bezpieczeństwa towaru, Rzecznik oprócz wszczęcia postępowania wyjaśniającego w stosunku do sprzedawcy, poinformował Inspekcję Handlową celem przeprowadzenia kontroli czy przedmiotowy wózek spełnia wymogi bezpieczeństwa.

Niezależnie od powyższych działań, Rzecznik w celu propagowania wiedzy konsumenckiej w miarę posiadanych możliwości i potrzeb przekazywał konsumentom ulotki, niezbędne kserokopie aktów prawnych, wzorów zgłoszeń niezgodności towaru konsumpcyjnego                    z umową, wzory oświadczeń o odstąpieniu od umów zawartych poza lokalem przedsiębiorstwa lub na odległość, umów kredytu konsumenckiego.

W dużym stopniu rolę edukacyjną pełniły również wystąpienia kierowane do przedsiębiorców. Wprawdzie dotyczyły one konkretnych spraw, ale wskazując sposób załatwienia sprawy, równocześnie wskazywany był przedsiębiorcy sposób powinnego postępowania.

W 2007r. Rzecznik rozpoczął współpracę z Państwowym Powiatowym Inspektorem Sanitarnym w Zawierciu w związku z dokumentem Komisji Europejskiej „Biała Księga strategia dla Europy w zakresie zagadnień zdrowia związanych z żywieniem, nadwagą                               i otyłością” .

Ponadto w celu podnoszenia poziomu doradztwa prawnego Rzecznik w 2007r. uczestniczył w:

- dniu 23 maja 2007r.  w spotkaniu z okazji 15 – lecia powołania Stałego Polubownego Sądu Konsumenckiego przy Śląskim Wojewódzkim Inspektorze Inspekcji Handlowej                            w Katowicach.

-  dniu 19 września 2007r. spotkaniu zorganizowanym przez Delegaturę Urzędu Komunikacji Elektronicznej w Siemianowicach Śląskich w sprawie funkcjonowania rynku telekomunikacyjnego i pocztowego.

-  dniu 2 października2007r.  w spotkaniu zorganizowanym przez Urząd Regulacji Energetyki – Południowy Oddział Terenowy z siedzibą w Katowicach w związku z zagadnieniami dotyczącymi otwarcia rynku energii elektrycznej oraz gazu.

Dodatkowo  Rzecznik kontynuuje prowadzenie  odrębnej, przeznaczonej wyłącznie dla Rzeczników elektronicznej ewidencji skarg konsumenckich w systemie SKON.   Program ten został opracowany na zlecenie Urzędu Ochrony Konkurencji I Konsumentów celem umożliwienia swobodnego przepływu wiarygodnych informacji pomiędzy użytkownikami oraz ułatwienie współpracy przy rozpatrywaniu skarg konsumenckich.

Rosnąca ilość spraw pozwala na  stwierdzenie, iż Rzecznik Konsumentów jest instytucją stojącą najbliżej konsumenta i społecznie potrzebną. Wyrazem tego jest rosnące zainteresowanie prawami konsumentów,  a także składane Rzecznikowi podziękowania za pomyślne zakończenie sprawy.

Działalność Rzecznika zarówno w sferze edukacyjnej jak i poradnictwa konsumenckiego przyczynia się do zwiększania świadomości konsumentów oraz przedsiębiorców.

Podejmowane natomiast działania przez Rzecznika w większości przypadków przyniosły pozytywny skutek, tym samym okazując się za wystarczające dla ochrony praw konsumentów Powiatu Zawierciańskiego.

Tabela nr 1: Zapewnienie bezpłatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony konsumentów – struktura udzielonych porad:

	Wyszczególnienie
	Ogółem

	I Usługi ogółem, w tym:
	

	bankowe,
	16

	finansowe,
	6

	telekomunikacyjne (operatorzy, TV kablowa),
	39

	motoryzacyjne (serwis)
	7

	pralnicze
	3

	remontowo budowlane
	16

	pocztowe
	1

	turystyczne
	3

	internetowe
	5

	ubezpieczeniowe
	9

	inne
	6

	II Umowy sprzedaży ogółem, w tym:
	

	wyposażenie wnętrz (AGD, RTV),
	89

	odzież,
	20

	obuwie,
	68

	samochody, akcesoria
	1

	meble
	19

	okna
	14

	materiały budowlane
	29

	drzwi
	25

	piece CO, instalacje . grzewcze
	9

	komputery, części, akcesoria
	17

	materiały edukacyjne, biurowe
	2

	telefony
	20

	materiały instalacyjne
	9

	elektronarzędzia
	7

	tekstylia
	1

	galanteria skórzana 
	3

	sprzęt sportowy
	12

	art. spożywcze
	1

	karty magnetyczne
	2

	inne
	29

	Umowy poza lokalem i na odległość
	58


Tabela nr 2: wystąpienia do przedsiębiorców w sprawie ochrony praw interesów konsumentów

	Wyszczególnienie
	Ogółem ilość

wystąpień
	Zakończone

pozytywnie
	Zakończone negatywnie
	Sprawy w toku

	I Usługi ogółem, w tym:
	
	
	
	

	bankowe
	4
	3
	1
	

	finansowe
	2
	
	2
	

	turystyczne
	1
	
	1
	

	telekomunikacyjne (operatorzy, TV kablowa), pocztowe 
	13
	10
	3
	

	dostawa energii , gaz
	2
	
	2
	

	internetowe
	2
	1
	
	W jednej sprawie na wniosek konsumenta zawieszono mediację

	wideofilmowanie
	1
	
	1-konsumentowi  przygotowano pozew
	

	remontowo budowlane
	6
	3
	2
	1

	motoryzacyjne (serwis)
	1
	
	1- konsumentom przygotowano pozew
	

	ubezpieczeniowe
	4
	1
	2
	W jednej sprawie konsument wycofał wniosek

	inne
	1
	
	1
	

	II Umowy sprzedaży ogółem, 
w tym:
	
	
	
	

	wyposażenie wnętrz (AGD, RTV)


	16
	13
	3; w tym w jednej sprawie nastąpiło przedawnienie roszczeń
	

	odzież,
	2
	1
	1
	

	obuwie,


	31
	14
	15 w tym przygotowano               4 pozwy
	1

1konsument zrezygnował z mediacji

	materiały budowlane


	5
	3
	1
	

	art. szkolne
	1
	1
	
	

	meble, wypoczynki


	2
	2
	
	

	zabawki, akcesoria dziecięce 
	4
	3
	1
	

	drzwi


	7
	3
	3 – przygotowano 3 pozwy
	1

	okna
	3
	2 w tym przygotowano                1 pozew
	
	1

	komputery, akcesoria                                               
	1
	
	1
	

	opał


	1


	1


	
	

	
	
	
	
	

	elektronarzędzia


	3
	2
	1
	

	art. spożywcze 
	1
	1
	
	

	art. zdrowotne


	1
	
	1
	

	inne
	2
	2
	
	

	III Umowy poza lokalem i na odległość
	6
	5
	
	1
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