Zarzadzenie Nr t4/13

Prezydenta Miasta Tarnobrzega
z dnia .13, vavion.. 2013 r.

w  sprawie  zatwierdzenia sprawozdania  Miejskiego  Rzecznika
Konsumentéw w Tarnobrzegu za rok 2012.

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

zarzgdzam, co nastepuje:

§1

Zatwierdzi¢ sprawozdanie z dzialalnosci Miejskiego Rzecznika Konsumentow
za rok 2012 stanowiace ztacznik do niniejszego Zarzadzenia.

§2

Miejski  Rzecznik Konsumentéw przekaze zatwierdzone sprawozdanie
Delegaturze Urzgdu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw w Krakowie.

§3

Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.



Zatacznik

do Zarzadzenia nr ?.:2‘/13
Prezydenta Miasta Tarnobrzega
2 dnia A2 00N, A0S

SPRAWOZDANIE MIEJSKIEGO RZECZNIKA
KONSUMENTOW
W TARNOBRZEGU

z dziatalnosci w 2012 r.

Zgodnie z  postanowieniami ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie
konkurencji i konsumentéw (Dz.U. Nr 50, poz. 331 ze zm.), a w szczegdlnosci
postanowieniami przepisu art. 43 ust. 1, Miejski Rzecznik Konsumentéw Tarnobrzegu
przedktada Panu Prezydentowi Miasta Tarnobrzeg (miasta na prawach powiatu)
sprawozdanie ze swojej dziatalno$ci w 2012 r.

Rzeczony akt normatywny okreéla zadania samorzadu powiatowego w zakresie
ochrony praw konsumentéw, ktére to zadania wykonujg powiatowi (miejscy) rzecznicy
konsumentéw o kompetencjach doradczych i procesowych.

W $wietle uregulowan prawnych zawartych w ustawie o ochronie konkurencji
i konsumentéw do zadan rzecznika konsumentéw nalezy w szczegélnosci: zapewnienie
bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej, wspétdziatanie
z whaSciwymi miejscowo delegaturami Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw,
organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi (Np. Klubami
Federacji Konsumentéw) w zakresie ochrony praw i intereséw konsumentéw, ktére
zostaty naruszone, sprzecznymi z powszechnie obowigzujagcymi przepisami prawa,
dziataniami przedsigbiorcéw prowadzacymi dziatalno$¢ gospodarczg w zakresie m.in.:
handlu, ustug, budownictwa, dziatalno$ci ubezpieczeniowe;j itp.

Jednym z podstawowych zadan a zarazem uprawnien rzecznika konsumentéw
w zakresie ochrony uzasadnionych praw i intereséw konsumenta jest wytaczanie na ich
rzecz powodztw cywilnych oraz wstgpowanie za ich zgoda do toczacego sie juz
postgpowania cywilnego. Za§ w sprawach o wykroczenia na szkode konsumentéw,
rzecznik w mys$l przepiséw kodeksu postepowania w sprawach o wykroczenia dziata

w charakterze oskarzyciela publicznego.



W 2012 r. do Miejskiego Rzecznika Konsumentéw zgtaszali sie osobiscie, telefonicznie
badz tez za pomoca poczty elektronicznej, konsumenci celem uzyskania porady prawnej
w zakresie ochrony ich praw, gwarantowanych im obowigzujacymi w tym zakresie

przepisami prawa, a nie respektowanymi przez przedsiebiorcow.

Ponizsze zestawienie przedstawia zakres udzielonych przez rzecznika w 2012 r. porad

prawnych oraz podjetych w tym zakresie dziatan.

W$rdd najczesciej pojawiajacych sie zagadnien, z jakimi spotkat sie rzecznik

konsumentéw w 2012 r. byty sprawy zwigzane z ujawnianiem si¢ w zakupionych przez
konsumentéw towarach niezgodnosci towaru konsumpcyjnego z umowg a nastepnie
przedtuzajagcymi sie terminami rozpatrzenia przez przedsigbiorcéw reklamacji
zgtaszanych przez konsumentéw, w przypadku ujawnienia ww. niezgodno$ci towaru z
umowa.

Bardzo cze¢sto zglaszali sie do rzecznika konsumenci ze skargami na dzialania
przedsigbiorcéw w przedmiocie nie przyjmowania przez nich reklamacji wadliwych
towaréw konsumpcyjnych badZ tez nie zatatwianie przez nich zasadnych reklamacji
zgodnie z ich Zadaniami, ktére to reklamacje w my$l przepiséw konsumenckich
powinny by¢ przez nich przyjete.

Ponadto w 2012 r. rzecznik konsumentéw spotkat sie réwniez z przypadkami nie
wywigzywania sie przedsigbiorcéw z zawartych przez nich z konsumentami umdéw
cywilnoprawnych (Np. uméw zlecenia, uméw o dzieto).

Jak przedstawiono wyzej sprawy zgtaszane rzecznikowi przez konsumentéw sg
roznej natury, do ktérych nalezg zagadnienia zwiazane z reklamacjami obuwia, sprzetu
RTV i AGD, odziezy, mebli, telefon6w komérkowych. Rzecznik spotkat sie réwniez ze
skargami konsumentéw na przedsiebiorcéw, ktérzy zgodnie z umowg zobowigzani byli
do $wiadczenia na ich rzecz ustug (Np. remontowych - wymiana drzwi, okien) az do

uméw ubezpieczenia oraz uméw o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych badz tez



internetowych, za$ wszystkie te ustugi byly $wiadczone przez przedsiebiorcéw na rzecz

konsumentéw ze szkodg 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 przedsiebiorcow.

Wyszczegolnienie Ogoéltem Zalatwiono Zalatwiono W trakcie
udzielono pozytywnie w | negatywnie w | zalatwiania
porad zwigzku z zwiazku z
podjetymi podjetymi
interwencjami | interwencjami
USLUGI:
- bankowe 5 3 1 1
- ubezpieczenia 14 6 3 2
- telekomunikacja 115 61 6 2
(w tym aparaty
telefoniczne)
- montaz drzwi i 124 66 6 3
okien
AGD iRTV 139 52 7 4
Odziez i obuwie 371 151 15 5
Meble 9 7 1 -
Motoryzacja 11 7 3 1
Umowy zawierane 23 16 1 -
na odleglosci i
poza lokalem
Turystyka 4 1 2 1

Majac na uwadze przedstawione wyzej zestawienie ponizej zaprezentowane zostang

przyktadowe sprawy, z jakimi w 2012 r. zetknat sie rzecznik konsumentéw oraz jakie

dziatania podjat oraz ich efekt.

Lp. Sprawa - Rodzaj podjetych dziatan Efekt dziatan
czego ona dotyczyla rzecznika
1 | Ujawnienie sie | Wystgpienie pisemne | Z uwag na odmowe
niezgodnosci towaru | rzecznika konsumentéw do | przez przedsiebiorce

konsumpcyjnego z umowg
w  zakupionych  przez
konsumentke oknach

przedsiebiorcy

polubownego
rozwigzania sporu
wytoczone zostato na
rzecz  konsumentki
powddztwo cywilne -
postepowanie

zakonczone  zostato




wydaniem przez Sad
wyroku korzystnego
dla konsumentki

2 | Wprowadzenie Wystgpienie pisemne | Z uwagi na brak
konsumenta przez | rzecznika konsumentéw do | mozliwoéci
przedsiebiorce w btad, co przedsiebiorcy polubownego
do mozliwo$ci poruszania rozwigzania sporu
si¢ zakupionym przez niego wytoczone zostato
pojazdem ATV po drogach powddztwo na rzecz
publicznych bez posiadania konsumenta -
dowodu rejestracyjnego postepowanie

zakonczone  zostalo
wydaniem przez Sad

korzystnego dla
konsumenta wyroku

3 | Ujawnienie sie w | Wystgpienie pisemne | Rzeczona chtodziarka
zakupionej przez | rzecznika konsumentéw do | wymieniona zostata
konsumentke chtodziarce | przedsiebiorcy na nowg
niezgodno$ci towaru
konsumpcyjnego z umowa

4 | Niestuszne natozenie na | Wystapienie pisemne | Rzeczona optata
konsumentke optaty | rzecznika konsumentéw do | dodatkowa  zostata
dodatkowej po | przedsiebiorcy anulowana.
przeprowadzonej Kkontroli
biletéw  upowazniajgcych
do podrézowania $rodkach
komunikacji miejskiej

5 | Siedmiokrotne ujawnienie | Wystapienie pisemne | Przedmiotowy telefon
si¢ niezgodno$ci towaru | rzecznika konsumentéw do wymieniony zostal na
konsumpcyjnego w | przedsiebiorcy nowy.
zakupionym przez
konsumentke telefonie
komérkowym

Jak wspomniano wyzej w wyniku podjetych przez rzecznika konsumentéw dziatan w
370 przypadkach przedsigbiorcy uwzglednili reklamacje zgodnie z zgdaniami
konsumentéw, za§ w 45 przypadkach reklamacje nie zostaty uwzglednione przez
przedsigbiorcéw, a konsumenci odstapili od dochodzenia swoich uprawnien na drodze
postgpowania sgdowego. Ponadto w 19 przypadkach, w ktérych rzecznik podejmowatl
interwencje sprawy do momentu sporzgdzenia niniejszego sprawozdania byly w trakcie

zatatwiania.




Dla lepszego zobrazowania przedstawionych wyzej zagadnien przygotowana zostata

ponizsza tabela:

llos¢ podjetych w 2012r. Zatatwiono Negatywnie | Sprawyw
przez pozytywnie zalatwiono toku
rzecznika interwencji
(pisemnych i telefonicznych
434 370 45 19

Rzecznik konsumentéw w 2012 r. wytoczyl na rzecz konsumentéw 2 powddztwa
cywilne celem ochrony ich praw zgodnie z obowigzujacymi w tym zakresie przepisami
prawa. Podstawe prawng wytoczenia powédztw cywilnych na rzecz konsumentéw byto
naruszenie przez przedsigbiorcéw m.in. postanowier ustawy z dnia 27 lipca 2002 r.
o szczegolnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie kodeksu cywilnego,
a w szczegOlnosci przez przedtuzajgce sie terminy zalatwienia reklamacji jak réwniez
poprzez zbyt duzg liczbe napraw poszczegélnych towaréw konsumpcyjnych, co
stanowito duzg ucigzliwo$¢ dla konsumenta. W wyniku tak podjetych dziatan we
wszystkich przypadkach Sad wydat orzeczenia na korzy$¢ konsumentéw.

Majgc na uwadze powyzsze nalezy zaznaczy¢, iz liczba spraw, jakimi zajmowat sie
w 2012 r. rzecznik konsumentéw spowodowana jest tym, iz wzrasta $wiadomosé
prawna konsumentéw, ktérych wiedza na temat obowigzujagcych w tym zakresie
przepiséw prawa jest z roku na rok coraz wieksza.
Dlatego tez nalezy stwierdzié, iz ograniczanie przez przedsiebiorcéw konsumentom
mozliwosci dochodzenia swoich praw jest naganne, w sytuacji, kiedy zadanie
konsumenta jest zasadne. Niewgtpliwie w tym miejscu nalezy stwierdzié, iz jest to
bardzo waska grupa przedsiebiorcéw, jednakze ich dziatania powinny prowadzi¢ do
podejmowania przez instytucje stojgce po stronie konsumenta wszelkich dziatan, ktoére
doprowadzg do korzystnego dla nich rozstrzygniecia powstatego z przedsiebiorcy
sporu.
Podejmowanie przeze mnie ww. dziatan jako rzecznik konsumentéw dostarcza mi
osobiScie wiele satysfakcji, w sytuacji, gdy swoimi dziataniami moge pomoéc
konsumentowi w rozwigzaniu nierzadko bardzo trudnego dla niego problemu, z

rozwigzaniem, ktérego konsument samodzielnie miatby trudnoéci.

Miejsld Rzdcznik Konsumentéw
W Tdrnobrzegu

5 mgr Ral\frt Kwiatkowski



