Zarzadzenie Nr 13/11
Prezydenta Miasta Tarnobrzeg
z dnia .. marca 2011 r.

w  sprawie zatwierdzenia sprawozdania  Miejskiego Rzecznika
Konsumentow w Tarnobrzegu za rok 2010.

na podstawie art. 43 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie
konkurencji 1 konsumentéw (Dz. U. Nr 50 poz. 331 z pézn. zm. )

postanawiam, co nastepuje:

§1

Zatwierdzi¢ sprawozdanie z dziatalnosci Miejskiego Rzecznika Konsumentow
za rok 2010 stanowigce zlgcznik do niniejszego zarzadzenia.

§2

Miejski  Rzecznik Konsumentéw przekaze zatwierdzone sprawozdanie
Delegaturze Urzedu Ochrony Konkurencji 1 Konsumentdéw w Krakowie.

§3

Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.




Zatacznik

do Zarzadzenia nr .‘Ii'.ill/ll
Prezydenta Miasta Tarnobrzeg
z dnia LS. 404y,

SPRAWOZDANIE MIEJSKIEGO RZECZNIKA
KONSUMENTOW
W TARNOBRZEGU

z dziatalnosci w 2010 r.

Zgodnie z  postanowieniami ustawy z dnia 16 lutego 2007 r.
o0 ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz.U. Nr 50, poz. 331 z pdzn.
zm.), a w szczegdlnosci postanowieniami przepisu art. 43 ust. 1,
Miejski ~ Rzecznik  Konsumentow  Tarnobrzegu przedkfada  Panu
Prezydentowi Miasta Tarnobrzeg (miasta na prawach powiatu)
sprawozdanie ze swojej dziatalnosci w 2010 r.

Przedmiotowa ustawa okreslita zadania samorzadu powiatowego
w zakresie ochrony praw i intereséw konsumentow, ktoére to zadania
wykonujg powiatowi (miejscy) rzecznicy konsumentdw o kompetencjach
doradczych i procesowych.

W Swietle w/w uregulowan prawnych do zadan rzecznika
konsumentéw nalezy w szczegdlnosci: zapewnienie bezptatnego
poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej, wspoétdziatanie
z wlasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentéw, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami
konsumenckimi (Np. Klubami Federacji Konsumentéw, Stowarzyszeniem
Konsumentéw Polskich) w zakresie ochrony praw i interesow
konsumentéw, ktore zostaty naruszone, sprzecznymi z powszechnie

obowiazujgcymi przepisami prawa, dziataniami przedsiebiorcow



prowadzacymi dziatalnosc¢ gospodarczg w zakresie dziatalnosci wytworczej,
budowlanej, handlowej i ustugowej.

Jednym z podstawowych zadan pozwalajgcych na skuteczng ochrone
intereséw konsumentdw, a zarazem uprawnien rzecznika jest wytaczanie
na ich rzecz powddztw cywilnych oraz wstepowanie za ich zgodg do
toczacego sie juz postepowania cywilnego. Zas w sprawach o wykroczenia
na szkode konsumentdéw, rzecznik w mys$l przepisow kodeksu
postepowania w sprawach o wykroczenia dziata w charakterze
oskarzyciela publicznego.

W 2010 r. do Miejskiego Rzecznika Konsumentow zgtaszali sie
osobiscie, telefonicznie badz za pomocg poczty elektronicznej, konsumenci
Z nurtujgcymi ich problemami, celem uzyskania porady prawnej
w zakresie ochrony ich praw, gwarantowanych im obowigzujagcymi w tym

zakresie przepisami prawa, a nierespektowanymi przez przedsiebiorcéw.

Ponizsze zestawienie przedstawia ilos¢ udzielonych przez rzecznika

w 2010 r. porad oraz podjetych w tym zakresie dziatan.

Wsrod najczesciej pojawiajacych sie zagadnien, z jakimi spotkat sie

rzecznik konsumentow w 2010 r. byly sprawy zwigzane z ujawnianiem sie
w zakupionych przez konsumentéw towarach niezgodnosci towaru
konsumpcyjnego z umowaq a nastepnie przedtuzajacymi sie terminami
rozpatrzenia przez przedsiebiorcow reklamacji zgtaszanych przez
konsumentéw, w przypadku ujawnienia sie przedmiotowej niezgodnosci
towaru z umowa.

Bardzo czesto zgtaszali sie do rzecznika konsumenci ze skargami na
dziatania przedsiebiorcédw w przedmiocie nie przyjmowania przez nich

reklamacji wadliwych towardw konsumpcyjnych, badz tez nie zatatwianie
2



przez nich zasadnych reklamacji zgodnie z zadaniami konsumentow, ktore
to reklamacje w my$l przepiséw konsumenckich powinny by¢ przez nich
przyjete i zatatwione w $cisle okreslonym terminie zgodnie z zadaniem
konsumenta.

Ponadto w 2010 r.
z przypadkami nie wywigzywania sie przedsigbiorcow z zawartych przez

rzecznik konsumentdéw spotkat sie rowniez

nich z konsumentami uméw cywilnoprawnych (Np. umow zlecenia, umow
0 dzieto).
rzecznikowi

Zgtaszane przez

Jak przedstawiono wyzej sprawy
konsumentow sg rdznej natury, do ktérych nalezg zagadnienia zwigzane
z reklamacjami obuwia, sprzetu RTV i AGD, odziezy, mebli, telefonow
komérkowych. Rzecznik spotkat sie rowniez ze skargami konsumentéw na
przedsiebiorcéw, ktérzy zgodnie z umowa zobowigzani byli do $wiadczenia
na ich rzecz ustug (Np. remontowych - wymiana drzwi, okien) az do
umow ubezpieczenia oraz umoéw o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych
badz tez internetowych, zas wszystkie te ustugi byty $wiadczone przez

przedsiebiorcéw na rzecz konsumentdw ze szkoda dla tych ostatnich.

Ponizsza tabela przedstawia strukture udzielanych przez rzecznika
porad oraz efekt podjetych w zwigzku z nimi przez rzecznika dziatan

w postaci interwencji pisemnych i telefonicznych u przedsiebiorcéw.

Wyszczegolnienie | Ogolem Zatatwiono Zalatwiono W trakcie
udzielono | pozytywnie w | negatywnie w | zalatwiania
porad zwigzku z zwigzku z
podjetymi podjetymi
interwencjami | interwencjami
USLUGI : .
- bankowe 8 5 8 i
- ubezpieczenia 20 7 7 3
- telekomunikacja 43 20 3 2
- montaz drzwi i 75 37 4 3
okien
AGD i RTV 94 49 1
Odziez i ohuwie 229 104 i6 4
Telefony komérkowe 43 28 5 2
i stacjonarne
Meble 8 q




Majac

na uwadze

przedstawione

wyzej

zestawienie,

ponizej

zaprezentowane zostana przyktadowe sprawy, z jakimi w 2010 r. zetknat

sie rzecznik konsumentdw oraz jakie dziatania podjat oraz ich efekt.

Lp. Sprawa - Rodzaj podjetych Efekt dziatan
czego ona dotyczyia dziatan rzecznika
i w zakupionym przez | Wystgpienie pisemne do |Z wuwagi na brak
konsumenta motorowerze | przedsigbiorcy mozliwosci
ujawnita sie niezgodnosc polubownego
towaru konsumpcyjnego z rozwigzania sporu
umowg w postaci braku pomiedzy
mozliwosci jego przedsiebiorcg i
uruchomienia zaréwno ze konsumentem -
startera elektrycznego jak rzecznik
i mechanicznego. konsumentdw
wytoczyt powodztwo
cywilne na rzecz
konsumenta w
wyniku, czego Sad
rozwigzat umowe
sprzedazy
przedmiotowego
motoroweru i nakazat
przedsiebiorcy
ZWrocic
konsumentowi
zaptacong przez
niego cene zZa
przedmiotowy
motorower wraz z
ustawowymi
odsetkami.
2 W zakupionej przez | Wystgpienie pisemne do | Po interwencji
konsumenta spalinowe]j | przedsiebiorcy rzecznika,
pilarce taficuchowej konsument  uzyskat
ujawnita sie niezgodnosc zwrot zaptaconych za
towaru z umowa w postaci pilarke pieniedzy
braku mozliwosci  jej
uruchomienia
3 | Zakupione przez | Wystgpienie pisemne do | Przedsiebiorca
konsumenta rozruszniki | przedsigbiorcy zwrocit
elektryczne nie posiadaty konsumentowi
cech, o ktoérych zapewniat zaptacone przez
konsumenta niego pienigdze za
przedsiebiorca przedmiotowe
rozruszniki
4 |W zwigzku z zawarta | Wystapienie pisemne do | Po interwencji
umowg o $wiadczenie | przedsigbiorcy rzecznika
ustug przedmiotowa
telekomunikacyjnych, umowa zgodnie z
konsument na terenach po zgdaniem




powodziowych nie maogt
korzysta¢ z oferowanych
mu przez operatora usiug

konsumenta zostala

rozwigzana

z uwagi na zlg jakoéé

przekazanych mu

urzadzen

Wykonana przez | Telefoniczna a nastepnie Przedsiebiorca

przedsiebiorcg naprawa

pisemna interwencja

przeprowadzit

samochodu osobowego nie | rzecznika u przedsiebiorcy | ponowng naprawe
speknita oczekiwan satysfakcjonujacg
konsumenta w zakresie konsumenta

stanu technicznego

pojazdu po naprawie

Naliczenie niekorzystnego | Wystapienie pisemne do | Operator

dla konsumentki przez | przedsiebiorcy telekomunikacyjny
operatora po interwencji
telekomunikacyjnego rzecznika uznat
rachunku Za ustugi roszczenia
telekomunikacyjne - konsumentki
wykazano, iz

konsumentka wykonata

potaczenie  Audioteks z

numerem 703xXXxxx

W zakupionych przez | Wystapienie pisemne do |Z wuwagi na brak
konsumenta materiatach | przedsiebiorcy mozliwosci

budowlanych ujawnita sie
niezgodnosc towaru
konsumpcyjnego z umowg

polubownego
rozwigzania
przedmiotowego

w postaci zmniejszonej dla sporu - rzecznik
tego typu materiatow konsumentow
odpornosci na zmienne wytoczyt na rzecz
warunki atmosferyczne konsumenta
powddztwo  cywilne
(sprawa jest w toku
na dzien
sporzgdzenia
niniejszego
sprawozdania)
Nie zrealizowanie w | Dwukrotna interwencja | Po interwencjach
catosci przez | pisemna rzecznika do | rzecznika
przedsiebiorce umowy | przedsiebiorcy przedsiebiorca w
sprzedazy catosci zrealizowat
oprogramowania przedmiotowg
komputerowego, ktorych umowe
zakup W czesci
finansowany byt ze
srodkow PEFRON
Obcigzenie  konsumentki | Wystgpienie pisemne do | Po interwencji
przez operatora | przedsiebiorcy rzecznika kara
telekomunikacyjnego karg umowna zostata
umowng za  zerwanie anulowana oraz
przez nig  umMowy o] potwierdzono, iz
swiadczenie ustug przedmiotowa
telekomunikacyjnych z umowa jest
winy operatora (przez rozwigzana




dziewiec miesiecy,
pomimo wezwan
konsumentki, od zawarcia
Umowy operator nie
swiadczyt na rzecz
konsumentki ustug z

uwagi na nie dostarczenie
urzadzen niezbednych do
realizacji umowy

10

w Zakupionym przez
konsumentke obuwiu
ujawnita sie niezgodnosc
towaru konsumpcyjnego z

umowag w postaci
odklejenia sie  spodow
cbuwia po niespetna
trzymiesiecznym  okresie

jego uzytkowania

Wystgpienie pisemne do
przedsiebiorcy

Z uwagi na brak
mozliwosci
polubownego
rozwigzania
przedmiotowego
sporu - rzecznik
konsumentéw
wytoczyt na
konsumentki
powodztwo cywilne -
Sad nakazem zaptaty
wydanym w
postepowaniu
upocminawczym
zobowigzat
przedsiebiorce
zwrocenia
konsumentce
zaptaconych
pieniedzy za
niezgodne z umowg
obuwie

rzecz

do

Jak wspomniano wyzej

W wyniku

podjetych przez

rzecznika

konsumentoéw dziatan w 254 przypadkach przedsiebiorcy uwzglednili

reklamacje zgodnie z zgdaniami konsumentéw, zas w 43 przypadkach

reklamacje nie zostaty uwzglednione przez przedsiebiorcdw, a konsumenci

odstapili od dochodzenia swoich uprawnien na drodze postepowania

sgdowego. Ponadto w 16 przypadkach, w ktérych rzecznik podejmowat

interwencje sprawy do momentu sporzgdzenia niniejszego sprawozdania

byty w trakcie zatatwiania.




Dla lepszego zobrazowania przedstawionych wyzej zagadnien,

przygotowane zostato ponizsze zestawienie:

Ilos¢ podjetych w Zatatwiono Negatywnie | Sprawy w
2010 r. przez pozytywnie zatatwiono toku
rzecznika interwencji
(pisemnych i
_ telefonicznych - AT
313 254 43 16

Rzecznik konsumentédw w 2010 r. wytoczyl na rzecz konsumentdw
3 powodztwa cywilne celem ochrony ich praw zgodnie z obowigzujgcymi
w tym zakresie przepisami prawa. Podstawe prawng wytoczenia powodztw
cywilnych na rzecz konsumentéw byto naruszenie przez przedsiebiorcow
w szczegolnosci postanowien ustawy z dnia 27 lipca 2002 r.
0 szczegdllnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie
Kodeksu cywilnego, przez przedtuzajgce sie terminy zatatwienia reklamacji
jak rowniez poprzez zbyt duzg liczbe napraw poszczegdlnych towarow
konsumpcyjnych, co stanowito duza ucigzliwos¢ dla konsumenta.
W wyniku tak podjetych dziatan w 2 przypadkach Sad wydat orzeczenia na
korzys¢ konsumentoéw zas w jednym przypadku na dzien sporzadzenia
niniejszego sprawozdania sprawa nadal jest w toku (Sad Rejonowy

w Tarnobrzegu wyznaczyt termin rozprawy na dzien 4 kwietnia 2011 r.).

Ponadto w tym miejscu nalezy dodad, iz rzecznik konsumentéw
przygotowat na prosbe konsumenta wniosek do Sadu upadtosciowego
o ogtoszenie upadtosci konsumenckiej, ktéry to wniosek zostat przez
konsumenta wniesiony i popierany przed Sadem, za$s na dzien

sporzadzenia niniejszego sprawozdania postepowanie upadiosciowe jest

w toku.

Majac na uwadze powyzsze nalezy zaznaczy¢, iz zwiekszajaca sie w
stosunku do poprzednich lat liczba spraw, jakimi zajmowat sig rzecznik

konsumentow w 2010 r. spowodowana jest tym, iz wzrasta swiadomosc




prawna konsumentéw, ktdérych wiedza na temat obowigzujacych w tym
zakresie przepisdw prawa jest z roku na rok coraz wieksza.

W tym miejscu nalezy stwierdzi¢, iz konsument (osoba fizyczna

dokonujgca _ czynnoSci prawnej niezwigzanej bezpodrednio  z  jej

dziafalnoscig gospodarcza lub zawodowg), jako stabsza strona stosunkéw

zobowigzaniowych  posiada szereg uprawnief, ktére gwarantuja

im powszechnie obowigzujace przepisy prawa. Ale rowniez przepisy te
nakfadajg na konsumentéw roéwniez szereg obowigzkdw, takich jak na
przyktad obowigzek zgtoszenia reklamacji niezgodnego z umowa towaru
konsumpcyjnego przed uptywem dwdch miesiecy od stwierdzenia
przedmiotowej niezgodnosci. Jednakze prawa konsumentoéw nie zawsze sg
respektowana przez przedsiebiorcéw, ktérzy ograniczaja konsumentom
mozliwosci dochodzenia swoich praw. Niewatpliwie sg to naganne praktyki
stosowane przez przedsigbiorcow w sytuacji, kiedy zadanie konsumenta w
swietle obowigzujacego ustawodawstwa jest zasadne. W tym miejscu
nalezy dodac, iz jest to bardzo waska grupa przedsiebiorcéw, jednakze ich
dziatania powinny skutkowac podjeciem przez instytucje stojace .po
stronie” konsumenta wszelkich dziataR, ktore doprowadza do korzystnego
dla nich rozstrzygniecia powstatego z przedsiebiorca sporu.

Reasumujac chciatbym dodac, iz wykonywanie przeze mnie
obowigzkow rzecznika konsumentéw w zakresie ochrony praw i interesdw
konsumentéw dostarcza mi osobiscie wiele satysfakcji i zadowolenia
w  sytuacji, gdy swoimi dziataniami moge pomoc konsumentowi
W rozwigzaniu nierzadko bardzo trudnego dla niego problemu
z rozwigzaniem, ktérego samodzielnie konsument miatby wiele trudnosci.
Nadrzednym celem podejmowanych przeze mnie dziatan jest uzyskanie
satysfakcjonujacego dla konsumenta zakonczenia, w mys$l litery prawa,

powstatego pomiedzy nim a przedsiebiorcg sporu.

FCINIK KOUsSUmentomn

bobert Kunatkgwski



