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identyfikator 75/2014/3
ZARZADZENIE NR 75/2014

Prezydenta Miasta Tarnobrzega

z dnia 17 marca 2014 r.

w sprawie zatwierdzenia sprawozdania Miejskiego
Rzecznika Konsumentéw w Tarnobrzegu za rok 2013.

Na podstawie art. 43 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow
(Dz. U. Nr 50 poz. 331 z p6zn. zm. ), zarzadzam, co nastepuje:

§1.

Zatwierdzi¢ sprawozdanie z dziatalno$ci Miejskiego Rzecznika Konsumentéw za rok 2013
stanowigce ztgcznik do niniejszego Zarzadzenia.

§2.

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

§3.

Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.

Prezydent Miasta Tarnobrzega
Norbert Mastalerz
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Zalacznik

do Zarzadzenia nr 75/2014
Prezydenta Miasta Tarnobrzega

z dnia 17 marca 2014 r.

w sprawie zatwierdzenia
sprawozdania Miejskiego Rzecznika
Konsumentéw w Tarnobrzegu za rok

2013

SPRAWOZDANIE MIEJSKIEGO RZECZNIKA
KONSUMENTOW
W TARNOBRZEGU

z dziatalnosSci w 2013 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 szczeg6lnoSci
postanowieniami przepisu art. 43 ust. 1, Miejski Rzecznik Konsumentéw Tarnobrzegu
przedktada Panu Prezydentowi Miasta Tarnobrzega (miasta na prawach powiatu)
sprawozdanie ze swojej dziatalno$ci w 2013 r.

Rzeczony akt normatywny okresla zadania samorzgdu powiatowego (miasta na
prawach powiatu) w zakresie ochrony praw konsumentoéw, ktdre to zadania wykonuja
powiatowi (miejscy) rzecznicy konsumentow o kompetencjach doradczych
i procesowych.

W Swietle uregulowan prawnych zawartych w ustawie o ochronie konkurencji
i konsumentéw do zadan rzecznika konsumentéw nalezy w szczego6lnos$ci: zapewnienie
bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej, wspétdziatanie
z wlasciwymi miejscowo delegaturami Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow,
organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi (Np. Klubami
Federacji Konsumentéw) w zakresie ochrony praw i interesow konsumentéw, ktore
zostaty naruszone, sprzecznymi z powszechnie obowigzujacymi przepisami prawa,
dziataniami przedsiebiorcéw prowadzacymi dziatalno$¢ gospodarcza w zakresie m.in.:

handlu, ustug, budownictwa, dziatalnos$ci ubezpieczeniowej itp.



Jednym z podstawowych zadan a zarazem uprawnien rzecznika konsumentéw
w zakresie ochrony uzasadnionych praw i intereséw konsumenta jest wytaczanie na ich
rzecz powddztw cywilnych oraz wstepowanie za ich zgoda do toczacego sie juz
postepowania cywilnego.

W 2013 r. do Miejskiego Rzecznika Konsumentéw zgtaszali sie osobiscie,
telefonicznie badz tez za pomocg poczty elektronicznej, konsumenci celem uzyskania
porady prawnej w zakresie ochrony ich praw, gwarantowanych im obowigzujagcymi w

tym zakresie przepisami prawa, a nie respektowanymi przez przedsiebiorcow.

Ponizsze zestawienie przedstawia ilo$¢ udzielonych przez rzecznika w 2013 r. porad

prawnych oraz podjetych w tym zakresie dziatan.

Ilo$¢ udzielonych | Ilos¢ udzielonych | Ilos¢ podjetychw | Ilo$¢ podjetych w
przez rzecznikaw | przezrzecznika w 2013 r. przez 2013 r. przez
2013 r. porad 2013 r. porad rzecznika rzecznika
ustnych telefonicznych i za interwencji interwencji
posrednictwem pisemnych telefonicznych
poczty e-mail
340 476 142 304

WSsrod najczesciej pojawiajacych sie zagadnien, z jakimi spotkal sie rzecznik

konsumentéw w 2013 r. byly sprawy zwigzane z ujawnianiem sie w zakupionych przez
konsumentéw towarach niezgodno$ci towaru konsumpcyjnego z umowa a nastepnie
przedtuzajacymi sie terminami rozpatrzenia przez przedsiebiorcow reklamacji
zglaszanych przez konsumentéw, w przypadku ujawnienia ww. niezgodnosci towaru
Z UMmowa.
Bardzo czesto zgtaszali sie do rzecznika konsumenci ze skargami na dziatania
przedsiebiorcow w przedmiocie nie przyjmowania przez nich reklamacji wadliwych
towaréw konsumpcyjnych badz tez nie zatatwianie przez nich zasadnych reklamac;ji
zgodnie z Zadaniami konsumentow, ktore to reklamacje ~w my$l przepisow
konsumenckich powinny by¢ przez nich przyjete i zalatwione w $ciSle okreslonym
terminie zgodnie z Zgdaniem konsumenta.

Ponadto w 2013 r. rzecznik konsumentéw spotkat sie rowniez z przypadkami nie
wywigzywania sie przedsiebiorcow z zawartych przez nich z konsumentami umoéw

cywilnoprawnych (Np. umoéw zlecenia, uméw o dzieto).




Jak przedstawiono wyzej sprawy zgtaszane rzecznikowi przez konsumentéw sg

réznej natury, do ktérych naleza zagadnienia zwigzane z reklamacjami obuwia, sprzetu

RTV i AGD, odziezy, mebli, telefondw komdrkowych. Rzecznik spotkatl sie rowniez ze

skargami konsumentéw na przedsiebiorcow, ktérzy zgodnie z umowg zobowigzani byli

do Swiadczenia na ich rzecz ustug (Np. remontowych - wymiana drzwi, okien) az do

umoéw ubezpieczenia oraz umoéw o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych badz tez

internetowych, za$ wszystkie te ustugi byty Swiadczone przez przedsiebiorcow 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 Ogotem Zalatwiono Zalatwiono W trakcie
udzielono pozytywnie w | negatywnie w | zalatwiania
porad zwiazku z zwiazku z
podjetymi podjetymi
interwencjami | interwencjami
USLUGI:
- bankowe 6 4 2 -
- ubezpieczenia 11 8 1 2
- telekomunikacja 102 63 2 3
(w tym aparaty
telefoniczne)
- montaz drzwi i 115 74 5 1
okien
AGD i RTV 141 71 3 2
Odziez i obuwie 382 148 11 2
Meble 8 6 - -
Motoryzacja 8 5 2 1
Umowy zawierane 40 24 3 -
na odlegtosci i
poza lokalem
Turystyka 3 2 1 -

Majac na uwadze przedstawione wyzej zestawienie ponizej zaprezentowane

zostang przykladowe sprawy, z jakimi w 2013 r. zetknat sie rzecznik konsumentoéw oraz

jakie dziatania podjat oraz ich efekt.

Lp. Sprawa -
czego ona dotyczyla

Rodzaj podjetych dziatan

Efekt dzialan
rzecznika




Ujawnienie sie | Wystgpienie pisemne | Z uwag na odmowe
niezgodno$ci towaru | rzecznika konsumentéw do | przez przedsiebiorce
konsumpcyjnego z umowa | przedsiebiorcy polubownego
w zakupionym przez rozwigzania sporu
konsumentke obuwiu wytoczone zostato na
rzecz  konsumentki
powddztwo cywilne -
postepowanie
zakonczone  zostato
wydaniem przez Sad
nakazu zaptaty
korzystnego dla
konsumentki
Niewywigzanie sie | Wystgpienia pisemne | Z uwagi na brak
przedsiebiorcy w dwéch | rzecznika konsumentéw do | mozliwosci
przypadkach z zawartych z | przedsiebiorcy polubownego
konsumentami umow rozwigzania sporu
montazu okien wytoczone zostaty
powddztwa na rzecz
konsumentéw -
postepowania
zakoniczone  zostaly
wydaniem przez Sad
korzystnych dla
konsumentéow
nakazow zaptaty - w
jednym  przypadku
toczy sie przeciwko
przedsiebiorcy
postepowanie
egzekucyjne
Nieuwzglednienie Wystapienie pisemne | Rzeczona pompa
zgloszonej przez | rzecznika konsumentéw do | wymieniona zostata
konsumenta reklamacji | przedsiebiorcy na nowg
niezgodnej Z  umowg
pompy do wody
Bezpodstawne odmawianie | Wystgpienie pisemne | Po interwencji
przez Biuro turystyczne | rzecznika konsumentéw do | rzecznika
rozliczenia niedosztej z do | przedsiebiorcy konsumentéw
skutku jego winy wycieczki dokonano
stosownego
rozliczenia
Wprowadzenie Wystgpienie pisemne | Niekorzystna dla
konsumentki przez firme | rzecznika konsumentéw do | konsumentki umowa
telekomunikacyjng w btad | przedsiebiorcy o S$wiadczenie ustug
przy zawieraniu umowy o telekomunikacyjnych

Swiadczenie
telekomunikacyjnych

ustug

zostata rozwigzana




Jak wspomniano wyzej w wyniku podjetych przez rzecznika konsumentoéw dziatan
w 405 przypadkach przedsiebiorcy uwzglednili reklamacje zgodnie z Zgdaniami
konsumentéw, za§ w 30 przypadkach reklamacje nie zostaty uwzglednione przez
przedsiebiorcow, a konsumenci odstgpili od dochodzenia swoich uprawnien na drodze
postepowania sgdowego. Ponadto w 11 przypadkach, w ktérych rzecznik podejmowat
interwencje sprawy do momentu sporzadzenia niniejszego sprawozdania byty w trakcie
zatatwiania.

Dla lepszego zobrazowania przedstawionych wyzej zagadnien przygotowana zostata

ponizsza tabela:

Ilo$¢ podjetych w 2013r. Zalatwiono Negatywnie Sprawy w
przez pozytywnie zalatwiono toku
rzecznika interwencji
(pisemnych i
telefonicznych)

446 405 30 11

Rzecznik konsumentéw w 2013 r. wytoczyt na rzecz konsumentéw 8 powddztw
cywilnych celem ochrony ich praw zgodnie z obowigzujacymi w tym zakresie
przepisami prawa. Podstawe prawnag wytoczenia powodztw cywilnych na rzecz
konsumentdw byto naruszenie przez przedsiebiorcow m.in. postanowien ustawy z dnia
27 lipca 2002 r. o szczegllnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie
kodeksu cywilnego, a w szczegdlnosci przez przediuzajace sie terminy zatatwienia
reklamacji jak réwniez poprzez zbyt duza liczbe napraw poszczegdlnych towarow
konsumpcyjnych, co stanowito duza ucigzliwo$¢ dla konsumenta. W wyniku tak
podjetych dziatan w 7 przypadkach Sady wydaty orzeczenia na korzys$¢ konsumentéw,
za$ w 1 przypadku wytoczone na rzecz konsumentki powddztwo zostato oddalone - bez
obcigzania strony przegrywajacej proces kosztami postepowania. Ponadto rzecznik
konsumentéw sporzadzit na prosbe konsumentéw dwa sprzeciwy od nakazéw zaptaty
wydanych w elektronicznym postepowaniu upominawczym. W przedmiotowych
sprawach przewidywane jest za zgoda konsumentéw wstapienie rzecznika do toczacych
sie postepowan.

Majac na uwadze powyzsze nalezy zaznaczy¢, iz liczba spraw, jakimi zajmowat sie
w 2013 r. rzecznik konsumentéw spowodowana jest tym, iz wzrasta przede wszystkim
$wiadomos$¢ prawna konsumentoéw, ktorych wiedza na temat obowigzujacych w tym

zakresie przepisOw prawa jest z roku na rok coraz wieksza.




Dlatego tez nalezy stwierdzi¢, iz ograniczanie przez przedsiebiorcow konsumentom
mozliwoSci dochodzenia swoich praw jest naganne, w sytuacji, kiedy Zzadanie
konsumenta jest zasadne. Niewatpliwie w tym miejscu nalezy stwierdzi¢, iz jest to
bardzo waska grupa przedsiebiorcow, jednakze ich dziatania powinny prowadzi¢ do
podejmowania przez instytucje stojace po stronie konsumenta wszelkich dziatan, ktére
doprowadza do korzystnego dla nich rozstrzygniecia powstalego z przedsiebiorca
sporu.

Reasumujgc chciatbym doda¢, iz podejmowanie przeze mnie ww. dziatan jako
rzecznik konsumentéw dostarcza mi osobiscie bardzo wiele satysfakcji, w sytuacji, gdy
swoimi dziataniami moge pomdc konsumentowi w rozwigzaniu nierzadko bardzo
trudnego dla niego problemu, z rozwigzaniem, ktérego konsument samodzielnie miatby

trudnosci.



