Zatacznik nr 1 do Uchwaty Nr XXXI1/634/2008
Rady Miasta Rzeszowa
z dnia 29 kwietnia 2008r.

URZAD MIASTA RZESZOWA
Biuro Ochrony Konsumentéw

Sprawozdanie z dziatainosci
Miejskiego Rzecznika Konsumentow

w Rzeszowie za 2007r.

Rzeszow, marzec 2008r.



l. Zagadnienia organizacyjno-prawne.

Obowigzek przediozenia Radzie Miasta Rzeszowa rocznego sprawozdania z
dziatalno$ci Miejskiego Rzecznika Konsumentéw przewiduje art. 43 Ustawy z dnia 15
grudnia 2000r. o ochronie konkurencji i konsumentéw (Dz. U. z 2007r., Nr 50, poz.
331 z p6zn. zm.).

W okresie sprawozdawczym zadania Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w
Rzeszowie byly wykonywane przez jedng osobe. Adres biura rzecznika: Plac Ofiar
Getta 7, 35-002 Rzeszéw, tel. (017) 8754691, E-mail: konsument@erzeszow.pl,
czynne w dni robocze w godz. 7.30-15.30.

Il. Wykonywane zadania.

Zgodnie z art. 4 ust. 1 pkt 18 Ustawy z dnia 5 czerwca 1998 r. o0 samorzadzie
powiatowym (Dz. U. z 2001r., Nr 142, poz. 15692 z pézn. zm.), zadania z zakresu
ochrony konsumentéw sa zadaniami witasnymi powiatu. Precyzuje je z kolei art. 42 z
Ustawy dnia 15 grudnia 2000r. o ochronie konkurencji i konsumentow (Dz. U. z
2007r., Nr 50, poz. 331 z pézn. zm.). Sg to zasadniczo:

1) Prowadzenie edukacji konsumenckiej

Edukacja konsumencka przybierata roznorakie formy. Przede wszystkim
odbywata sie przy okazji udzielania indywidualnych porad prawnych, polegata
rowniez na wspoéldziataniu ze Srodkami masowego przekazu. Informacja
konsumencka jest najtatwiej przyswajalna, gdy trafia do konsumentéw na
konkretnych przypadkach konsumenckich. Tego typu artykuty byly generowane
poprzez statg wspolprace z redakcjami regionalnych czasopism, rozgtosni radiowych
i telewizyjnych.

2) Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji
prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentow.

Wykonywanie tego zadania odbywa sie zasadniczo poprzez udzielanie
bezposrednich porad prawnych. W okresie sprawozdawczym z prosba o udzielenie
pomocy prawnej zglosilo sie osobiscie 322 konsumentéw. Poza tym kazdego dnia
udzielano porad w formie telefonicznej (szacunkowo okoto 20 rozméw telefonicznych
dziennie). Wsréd porad telefonicznych przewazaly pytania o zasady skiadania



reklamacji, mozliwosci odstapienia od uméw zawartych przez Internet, zakupéw
akwizycyjnych.
Zgtoszone osobiscie 322 przypadki dotyczyty:
- Jako$é wegla:1
- Uslugi budowlane: 38
- Jakos¢ obuwia: 46
- Sprawy ubezpieczen: 11
- Ustugi dostarczania sygnatu telewizyjnego: 9
- Ustuga myjni samochodowej: 1
- Nieprawidiowa organizacja kursu pilota wycieczek: 1
- Jakos¢ nienalezytego sprzetu AGD oraz urzadzen mechanicznych: 19
- Ustugi telekomunikacyjne wraz z wadliwym sprzetem telefonicznym: 23
- Jakos$¢ towardw zywnosciowych: 6
- Ustugi turystyczne: 5
- Nieskuteczne wykonanie napraw i montazu: 14
- Jakos¢ materiatéw budowlanych: 11
- Nienalezyta jakos¢ okien: 4
- Ustugi przewoznika lotniczego: 4
- Nienalezyta jako$¢ mebli: 14
- Umowy zawarte poza lokalem przedsiebiorstwa: 9
- Jakos¢ paliwa ciektego: 1
- Cena energii elektrycznej, gazu: 4
- Nienalezyta jakos¢ sprzetu RTV, fotograficznego: 16
- Nienalezyte swiadczenie ustug przez przewoznika: 1
- Jakos$¢ artykutdéw motoryzacyjnych: 16
- Firm windykacyjnych: 2
- Nienalezyta jako$¢ odziezy, bizuterii i zegarkdw: 12
- Nienalezyta jakos$¢ sprzetu komputerowego: 13
- Wadliwe wykonanie zaproszenia weselnego: 1
- Wadliwe ustugi stomatologiczne: 1
- Naruszenie débr osobistych: 1
- Wadliwe ustugi pocztowe: 1
- Skarga na nieprawidiowe postepowanie kontroleréw MPK: 1
- Ustugi bankowe: 11



- Nienalezyta jako$¢ sprzetu rehabilitacyjnego: 5

- Nieprawidtowe naliczenie optat za korzystanie z basenu: 1
- Nieprawidtowo$é w dziataniu licznika wody: 2

- Prawa lokatorskie: 7

- Reklama wprowadzajgca konsumentow w biad: 1

- Bezumowne korzystanie z nieruchomosci: 3

- Posrednictwo w obrocie nieruchomosciami: 2

- Oprawa muzyczna wesela ( ustugi muzyczne ). 1

- Posrednictwo w optacaniu rachunkéw: 3

3) Wystepowanie do przedsigbiorcow w sprawach ochrony praw i
interesow konsumentow.

Jest to uprawnienie rzecznika obwarowane sankcjg karng za nieudzielanie
rzecznikowi odpowiedzi na pytania badZz zarzuty sformulowane w wystgpieniu.
Zadanie przez rzecznika okreslonych informacji rodzi publicznoprawny obowigzek ich
udzielenia przez przedsigbiorce i nie stanowi czynnosci cywilnoprawnej, lecz akt
administracyjny, w stosunku do ktorego przedsigbiorcy przystuguje skarga do sadu
administracyjnego.

Kompetencja ta nie jest absolutna, lecz ograniczona wylacznie do spraw z
zakresu ochrony intereséw konsumentéw. Rzecznik nie moze wystepowaé do
przedsiebiorcow, gdy wplynie do niego sprawa nie dotyczaca interesu
konsumenckiego, tj. skarga przedsiebiorcy na przedsigbiorce, skarga czionka
spoldzielni na organy spétdzielni. W takich przypadkach podejmowanie interwenciji i
nakiadanie na przedsiebiorce publicznoprawnych obowigzkéw stanowitoby
naduzycie prawa.

Niemniej waznym dla pracy rzecznika jest jednak ustalenie, czy moze
wystapi¢ do przedsiebiorcy, gdy nie posiada zadnych dokumentéw $wiadczgcych o
zasadnosci konkretnego roszczenia konsumenckiego, tj. w przypadku zagubienia
przez skarzacego konsumenta rachunkéw, wygasniecia roszczen, lekkomysinego
zawarcia niekorzystnej umowy itp. Czy w tego rodzaju skargach zadanie od
przedsiebiorcow wyjasnien nie stanowi swego rodzaju naduzycia?

Wydaje sie jednak, ze w tych przypadkach dopuszczalne jest podijecie
wystgpienia, chociazby w celu wyjasnienia sprawy, tj. uzyskania jednoznacznych
informacji i stanowiska przedsigbiorcy wobec roszczen konkretnego konsumenta. W



tego typu przypadkach rzecznik powinien wystepowac¢ do przedsiebiorcéw nie
powotujgc sie jedynie na obowigzujace przepisy prawne, lecz réwniez na istnienie
pewnych obyczajow kupieckich, na mozliwos¢ rozwigzania kazdego sporu
konsumenckiego rowniez w formie gestu handlowego. Skuteczne dziatanie nie
zawsze musi odwolywaé sie do wezwan, zadan, czy kierowania sprawy na droge
postepowania sadowego, jest jeszcze szeroki wachlarz dziatari polubownych,
wszelkiego rodzaju apeli, odwotan do dobrych obyczajéw kupieckich, itp.

W zgtoszonych bezposrednio 322 przypadkach konsumenckich wystapiono do
176 przedsiebiorcow. W ramach wystapien przedstawiono obowigzujace przepisy
prawne chronigce konsumentéw, formulowano zarzuty naruszenia konkretnych
uprawnienn konsumenckich oraz wzywano do polubownego zakonczenia sporu z
konsumentem. W pozostatych 146 przypadkach sporzgdzano pisma w imieniu
samych konsumentow.

Wsréd 176 wystapienn rzecznika 98 zakonczylo sie uznaniem roszczen
klientéw, natomiast 78 negatywng odpowiedzig. Byly to sprawy bazowe do
wytaczania powodztw cywilnych.

4) Wspotdziatanie z organami ochrony konsumentow.

Wspétdziatanie z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentéw przybierato
formy wymiany biezgcej informacji konsumenckiej.

W ramach wspétpracy z Inspekcja Handlowa przekazywane sg informacje o
skargach konsumenckich dotyczgcych niebezpiecznych produktéw, nieprawidtowo
oznakowanych towardéw, nieoznaczonych punktéw handlowych itp.

5) Wytaczanie powéddztw na rzecz konsumentéw oraz wstepowanie do
toczacego sie postepowania w sprawach o ochrone interesé6w konsumentow.
Decyzie o wytoczeniu powodztwa cywilnego w konkretnej sprawie
konsumenckiej podejmuje rzecznik na podstawie zebranego wraz z konsumentem
materiatu dowodowego oraz po przeanalizowaniu wszelkich aspektdéw sprawy. Przy
czym konsument nie moze zadaé od rzecznika wytoczenia powoddztwa cywilnego w
konkretnej sprawie. Nie oznacza to jednak, ze w tym zakresie rzecznik moze
podejmowaé arbitralne decyzje, nie kierujac sie z gory ustalonymi kryteriami.
Podejmujac decyzje o wytoczeniu powodztwa cywilnego winien przeanalizowaé

szereg aspektow konkretnej sprawy. Po pierwsze zasadnos¢ powodztwa cywilnego,



ti. czy sprawa nie jest obarczona zbyt duzym ryzykiem oddalenia powddztwa z
powodu brakéw dowodowych, czy tez innych uchybien, np. wygasniecie roszczen,
niejednoznaczne opinie rzeczoznawcéw itp. Nalezy mie¢ na uwadze rowniez i te
okoliczno$¢, ze obowigzujace przepisy prawne nie zwalniajg aktualnie rzecznika od
zaptaty kosztow zastepstwa procesowego, w przypadku przegrania procesu. Poza
tym nalezy zwazyé, czy okreslone postgpowanie przedsigbiorcy ma charakter
powszechny i godzi w interesy szerszej grupy konsumentéw. Najbardziej jednak
pozadanym kryterium jest precedensowy charakter sprawy. Po to rzecznik wytacza
powoddztwa cywilne, by przekonaé konsumentéw do dochodzenia swych praw i
utrzymaé ich w przekonaniu, ze konsekwentne dochodzenie zazwyczaj korczy sie
pozytywnym efektem. W ten sposob rzecznik kreuje postawy konsumentéw, wplywa
na zachowania przedsiebiorcédw. Tego typu sprawy winny by¢é nagtasniane
jednoczesnie w $rodkach masowego przekazu.

W okresie objetym sprawozdaniem toczyto sie 59 postepowan sadowych z
udziatem rzecznika. Sprawy prowadzone w 2007r. prezentuje ponizsza tabela:

Wartosé
L.p. Sposéb wszcezecla procesu przedmiotu Wynik
sporu
1 Pozew whniesiony przez rzecznika w 2006r. 31202t Whyrok uwzgledniajacy powddziwo
Pozew whniesiony przez rzecznika w 2006r. 1 600zt Wyrok oddalajacy powédztwo
Pozew wniesiony przez rzecznika w 2006r. 1 800zt Wyrok oddalajgcy powddztwo
Pozew wniesiony przez konsumenta - rola
4 rzecznika polegata na sporzadzeniu pozwu i 16 258zt Sprawa w toku
szeregu pism procesowych
5 Pozew wniesiony przez rzecznika w 2006r. 8 5163zt Wyrok uwzgledniajacy powédztwo
Zawarto ugode, w ramach ktérej firma
6 Pozew wniesiony przez rzecznika w 2006r. 1100zt uznala roszczenie i zobowiazala sie

splaci¢ w 4 ratach

Whiosek o zawezwanie do préby ugodowej .
7 o . 20 000zt Nie zawarto ugody
wniesiony przez rzecznika w 2006r.

L . Zawarto ugode, w ramach ktérej firma
8 Pozew wniesiony przez rzecznika w 2007r. 10 243zt ) . .
zobowigzala sie zaptaci¢ 500zl

Pozew wniesiony przez konsumenta — rola
9 rzecznika polegata na sporzadzeniu pozwu i 3115,85zt Whynik nieznany
szeregu pism procesowych

Zawarto ugcde, w ramach ktdrej firma

10 Pozew wniesiony przez rzecznika w 2006r. 11 147,92 . . . .
zobowigzala si¢ do naprawienia parkietu
Zawarto ugode, w ramach ktdrej firma
11 Pozew wniesiony przez rzecznika w 2006r 18322z . . .
zobowigzata sie zaptaci¢ 1500zt
L. . Zawarto ugode, w ramach ktorej firma
12 Pozew wniesiony przez rzecznika w 2007r. 150zt

zobowigzala sie wymienié towar na nowy




Kensument pozwany przez firmg o zaplatg kary umownaej za

13 zerwanie umowy — rola rzecznika pelegata na sperzadzeniu 3159zt Pozew firmy oddalony
odpowiedzi na pozew craz przedstawienia stanowiska sadowi
14 Pozew wniesiony przez rzecznika w 2007r. 2672,74z¢ Pozew oddalony
15 Pozew wniesiony przez rzecznika w 2006r. 2800zt Wyrok uwzgledniajacy powodztwo
16 Pozew wniesiony przez rzecznika w 2007r. 929zt Wyrok uwzgledniajacy powédztwo
Pozew wniesiony przez konsumenta — rola
17 rzecznika polegata na sporzadzeniu pozwu i 398zt Wynik nieznany
szeregu pism procesowych
18 Pozew wniesiony przez rzecznika w 2007r. 1292z Wyrok uwzgledniajacy powodztwo
. . . Wyrok Sadu Ochrony Konkurengji i
19 Odwotanie od decyzji Prezesa UOKIK - ) .
Konsumentéw oddalajacy odwotanie
Ugoda sadowa, w ramach ktérej firma
20 Pozew wniesiony przez rzecznika w 2007r. 5495,30zt zohowigzata sie ponownie wykonacé
ustuge budowlang
Pozew wniesiony przez konsumenta — rola m
21 . . 20zt Wyrok uwzgledniajgcy powédztwo
rzecznika polegata na sporzgdzeniu pozwu
Wyrok oddalaj owodztwo, zloZzona
22 Pozew wniesiony przez rzecznika w 2005r. 1169zt y 1acy p .
apelacja
23 Pozew wniesiony przez rzecznika w 2007r. 575,40z Wyrok uwzgledniajgcy powédztwo
24 Pozew wniesiony przez rzecznika w 2007r. 445z) Wyrok uwzgledniajgcy powddztwo
Pozew whniesiony przez konsumenta w 2007r. - o
25 . . 6 550zt Whynik nieznany
rola rzecznika polegala na sporzadzeniu pozwu
L ) Uznanie powddztwa, Sad umorzyt
26 Pozew whniesiony przez rzecznika w 2007r. 80zt .
postepowanie
L . Ugoda sadowa, w ramach ktorej firma
27 Pozew whniesiony przez rzecznika w 2007r. 249621 .
zaplaci 1000z4
L . Ugoda sadowa, w ramach ktérej firma
28 Pozew wniesiony przez rzecznika w 2007r. 1000zt .
zaplaci 250zt
O wydanie
29 Pozew wniesiony przez rzecznika w 2007r. nowego telefonu Wyrok uwzgledniajacy powddztwo
komo&rkowego
30 Pozew wniesiony przez konsumenta w 2007r. — 430021 Whyrok oddalajgcy powddztwo, rzecznik
Z|
rola rzecznika polegata na sporzadzeniu pozwu Ztozyl apelacje
31 Pozew wniesiony przez rzecznika w 2007r. 178,79zt Uznanie powddztwa
32 Pozew wniesiony przez rzecznika w 2007r. 959,202zt Wyrok uwzgledniajacy powddztwo
e . Ugoda sadowa, w ramach ktérej firma
33 Pozew wniesiony przez rzecznika w 2007r. 102z . L
zwréci 50zt tytutem obnizenia ceny
Skarga na niezgodnos$¢ z prawem prawomocnego
34 . 1497 85zt Sprawa w toku
orzeczenia
Pozew wniesiony przez konsumenta w 2007r. - o
35 . . 630,40zt Wynik nieznany
rola rzecznika polegata na sporzadzeniu pozwu
Pozew wniesiony przez konsumenta w 2006r. —
36 rola rzecznika polegala na sporzadzeniu pozwu i 2399zt Sprawa w toku
szeregu pism procesowych
Wyrok oddalajacy powodztwo, rzecznik
37 Pozew wniesiony przez rzecznika w 2007r. 448,40zt ) .
zlozyt apelacje
38 Pozew wniesiony przez rzecznika w 2007r. 1058,21zt Wyrok uwzgledniajacy powoédztwo
K t pozwan ez firme o zaptate — rola
39 onsument pozwany przez firme plate 23821 Pozew oddalony

rzecznika polegala na sporzadzeniu odpowiedzi




[

na pozew

Whiosek konsumenta o rozpatrzenie sprawy
przez Bankowy Arbitraz Konsumencki - rola
40 . . . . 427zt Sprawa w toku
rzecznika polegaia na sporzadzeniu wniosku i

szeregu pism

41 Pozew wniesiony przez rzecznika w 2007r. 27921 Wyrok uwzgledniajacy powédztwo

42 Pozew wniesiony przez rzecznika w 2007r. 526,50zt Uznanie pow6dztwa

43 Pozew wniesiony przez rzecznika w 2007r. 59,99zt Uznanie powodztwa

L. ] Ugoda sadowa, w ramach ktérej firma

44 Pozew wniesiony przez rzecznika w 2007r. 942zt L
zwroci 3024 tytutem obnizenia ceny

45 Pozew whniesiony przez rzecznika w 2007r. 563,52z1 Wyrok uwzgledniajacy powddztwo

46 Pozew whniesiony przez rzecznika w 2006r. 950zt Wyrok uwzgledniajacy powddztwo

47 Pozew wniesiony przez rzecznika w 2007r. 900zt Wyrok uwzgledniajgcy powédztwo

48 Pozew wniesiony przez rzecznika w 2007r. 304zt Wyrok uwzgledniajacy powoddztwo

49 Pozew wniesiony przez rzecznika w 2007r. 12907,60z¢ Sprawa w toku

Pozew whniesiony przez konsumenta w 2007r. - o
50 ) . 2218z Wynik nieznany
rola rzecznika polegata na sporzadzeniu pozwu

Ugoda sadowa, w ramach ktérej firma

51 Pozew wniesiony przez rzecznika w 2007r. 600zt

zwrdcei 500zt tytutem obnizenia ceny
52 Pozew whniesiony przez rzecznika w 2007r. 1799z} Uznanie powédztwa
53 Pozew wniesiony przez rzecznika w 2007r. 5299,67zi Wyrok uwzgledniajacy powddztwo
54 Pozew whniesiony przez rzecznika w 2007T. 379zt Uznanie powédztwa
55 Pozew whniesiony przez rzecznika w 2007r. 359zt Wyrok uwzgledniajacy powddztwo
56 Pozew wniesiony przez rzecznika w 2007r. 395,40zt Uznanie powddziwa
- Whiosek przed Stalym Polubownym Sadem 44921 Ugoda, w ramach ktorej fina zwréci

Konsumenckim 224,502t tytutem obnizenia ceny

58 Whiosek o zabezpieczenie dowodu - Whiosek oddalony
59 Pozew wniesiony przez rzecznika w 2007r. 2449,96z¢ Wyrok uwzgledniajacy powodztwo

Wsréd 59 postepowan cywilnych 8 zakonczylo sie niekorzystnie dla
konsumenta. Z tego tytutu Sady zasadzity od Miasta Rzeszowa taczng kwote 2584zt
tytulem kosztéw zastepstwa procesowego.

6) Pelnienie roli oskarzyciela publicznego w sprawach o wykroczenia na
szkode konsumentow.

Ta kompetencja winna byé wykonywana na biezaco, w miare ujawniania
wykroczern popelnianych na szkode konsumentéw. W okresie objetym
sprawozdaniem nie sporzadzono wniosku o ukaranie jakiegokolwiek przedsigbiorcy,
gdyz nie wplyneta zadna tego rodzaju skarga konsumencka.




lll. Podsumowanie.

W okresie sprawozdawczym pojawiato si¢ coraz wigksze zainteresowanie
mieszkancow dziataniami Miejskiego Rzecznika Konsumentéw w Rzeszowie. Daje
sie to odczué szczegdlnie po publikacjach prasowych, w ktorych opinia publiczna
dowiaduje sie o indywidualnych przypadkach konsumenckich, nastgpuje wowczas
przyrost skarg. Przewiduje sie dalszy wzrost spraw, w miarg wypracowania wsréd
mieszkancow nawyku kierowania swoich indywidualnych probleméw konsumenckich
do rzecznika.

Rzeszow, marzec 2008r.

Sporzadzit: UnEdOW
)
Kbndrat
Zaakceptowat:



