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SPRAWOZDANIE Z DZIAŁALNOŚCI

POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTÓW

ZA ROK 2004

Choszczno, styczeń 2005 r.

I. WSTĘP I UWAGI OGÓLNE DOTYCZĄCE DZIAŁALNOŚCI POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTÓW.

Ochrona praw konsumenta jest jednym z zadań własnych powiatu (art.5 ust.1 pkt 18) ustawy z dnia 5 czerwca 1998r. o samorządzie powiatowym (Dz.U. z 2001r. nr 41, poz. 1592 z późniejszymi zmianami).

Zadania te wykonuje powiatowy (miejski) rzecznik konsumentów, który jest podmiotem służącym ochronie podstawowych interesów obywateli naszego państwa. Jego powołanie jest istotnym wzbogaceniem instytucji działających na rzecz ochrony konsumentów przed nieuczciwymi praktykami, które stosują bądź mogą stosować przedsiębiorcy. 

Samorząd terytorialny - Rada Powiatu Choszczeńskiego uchwałą nr X/62/99 z dnia 28 grudnia 1999r. powołując rzecznika w mojej osobie znakomicie wzmocniła i uzupełniła dotychczasową działalność Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów, Inspekcji Handlowej oraz organizacji pozarządowych. Z pozycji władz powiatowych dużo lepiej można uchwycić problemy specyficzne dla lokalnych wspólnot, tak bardzo odmienne w różnych częściach naszego kraju. Bezpośredni kontakt z mieszkańcami powiatu powoduje lepsze dostosowanie instytucji do oczekiwań konsumentów, konkretnych obywateli, wspólnot samorządowych.

Zadania samorządu powiatowego w zakresie ochrony praw konsumentów wykonuję od 1 stycznia 2000r. Rzecznika Praw Konsumentów powołuje i odwołuje rada powiatu. Jest on bezpośrednio podporządkowany radzie i ponosi przed nią odpowiedzialność. Usytuowanie organizacyjne rzecznika określa regulamin powiatu. Rzecznik zatrudniony jest w Starostwie Powiatowym. Czynności w sprawach zakresu pracy wobec rzecznika wykonuje starosta. Warunki pracy i płacy rzecznika określa rada. Zasady wynagradzania rzecznika regulują przepisy o pracownikach samorządowych. 

Na mocy ustawy o Ochronie Konkurencji i Konsumentów z dnia 15 grudnia 2000r. do zadań rzecznika należy: 

· zapewnienie konsumentom bezpłatnego poradnictwa i informacji prawnej w zakresie ich interesów;

· prawo wytaczania powództw na rzecz konsumentów oraz wstępowania za ich zgodą do toczącego się postępowania w sprawach o ochronie interesów konsumentów;

· prawo składania wniosków w sprawie stanowienia i zmiany prawa miejscowego w zakresie ochrony interesów konsumentów;

· prawo występowania do przedsiębiorców w sprawach ochrony praw i interesów konsumentów;

· prawo żądania wszczęcia postępowania antymonopolowego;

· prawo żądania wszczęcia postępowania w sprawach praktyk naruszających zbiorowe interesy konsumentów;

· wykonywanie innych zadań określonych w ustawie lub w przepisach odrębnych;

· obowiązek współdziałania z właściwą terytorialnie delegaturą Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi;

· wszczynanie postępowań o uznanie postanowień wzorca umowy za niedozwolone.

1. Struktura biura rzecznika.

Urząd rzecznika w strukturze starostwa jest samodzielny. Rzecznik przyjmuje interesantów codziennie w wymiarze 17 godzin tygodniowo. Swoim zasięgiem obejmuje 6 gmin: Choszczno, Drawno, Pełczyce, Recz, Bierzwnik, Krzęcin.

W realizacji swoich zadań rzecznik ma zapewnioną pomoc poprzez:

1) dostęp do telefonu, samodzielnego komputera, internetu, kserokopiarki, materiałów biurowych niezbędnych do codziennej pracy;

2) zapewnienie dostępu do prasy, broszur oraz następujących pozycji książkowych: „Kodeks Cywilny”, „Kodeks Postępowania Cywilnego”, „Prawo Umów Konsumenckich”, „Odpowiedzialność sprzedawcy z tytułu rękojmi i gwarancji jakości przy umowie sprzedaży w obrocie gospodarczym”, „Prawo konsumenta”, „Unia bez tajemnic”, „Polityka konsumencka i ochrona interesów konsumenckich”, „Konsumencki przewodnik”, „Wybór przepisów z zakresów prawa konsumenckiego”, „Polityka konkurencji w Europie”;

3) jako rzecznik uczestniczyłam w organizowanych sympozjach i szkoleniach.

II. REALIZACJA ZADAŃ WYNIKAJĄCYCH Z USTAWY Z DNIA 15 GRUDNIA 2000r. O OCHRONIE KONKURENCJI I KONSUMENTÓW

W roku 2004 do Powiatowego Rzecznika Konsumentów zgłosiło się 381 osób. W porównaniu do roku 2003 wzrost przyjętych interesantów nastąpił o 88 osób. Wzrost liczby osób zgłaszających się do Rzecznika Praw Konsumentów jest tendencją utrzymującą się od początku działalności, tj. od roku 2000. Zjawisko to jest wynikiem zwiększającej się z roku na rok popularności tej instytucji, a także wzrostu świadomości konsumentów, którzy coraz częściej nie godzą się z negatywnym rozpatrzeniem reklamacji przez przedsiębiorcę, decydując się dochodzić swoich praw. Duża liczba spornych spraw konsumenckich świadczy również o niskiej jakości towarów i usług oferowanych klientom. 

Z pośród wszystkich konsumentów odwiedzających rzecznika nie wszystkie sprawy należały do jego kompetencji. W 7 przypadkach sprawy te należały do właściwości innych organów takich jak: Urząd Ochrony Konkurencji i Konsumentów (sprawy dotyczące czynów nieuczciwej konkurencji), Inspekcji Handlowej (wymagające podjęcia czynności kontrolnych dotyczących ustawy, np. o cenach, języku polskim, bezpieczeństwie produktów). 

Pozostałe sprawy miały charakter sporów z pracodawcami, urzędami i instytucjami niebędącymi przedsiębiorcami. Sprawy te dotyczyły wypłaty odszkodowań, eksmisji oraz roszczeń wynikających z umów zawieranych pomiędzy dwiema osobami fizycznymi. Przedmiotem tych ostatnich najczęściej były używane samochody. W kilku przypadkach spory były skutkiem wad towarów i usług nabytych do celów związanych z prowadzoną działalnością gospodarczą lub wykonywanym zawodem, np. części do samochodów dostawczych, kas fiskalnych, wiertarek, mebli i urządzeń do zakładów gastronomicznych, telefonów, usług telekomunikacyjnych.

Należy podkreślić, że zadaniem Rzecznika Konsumentów jest ochrona interesów konsumentów w relacji z przedsiębiorcą, profesjonalistą, który jest silniejszą stroną stosunków konsumenckich. Zgodnie z art. 221 kodeksu cywilnego za konsumenta uważa się osobę fizyczną, dokonującą czynności prawnej nie związanej bezpośrednio z jej działalnością gospodarczą lub zawodową, tzn. osobę, która zakupuje towary i usługi wyłącznie na własny użytek. 

1. Zapewnienie bezpłatnego poradnictwa konsumenckiego 
Rzecznik udzielał interesantom poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej. Wielu konsumentów zgłaszało się wyłącznie w celu uzyskania bezpłatnej porady w zakresie przysługujących im uprawnień i sposobów ich egzekwowania. Rzecznik udzielał również porad telefonicznych, których w roku 2004 było 369, w porównaniu do roku 2003 wzrost nastąpił o 91. 

Każda zgłaszana sprawa była szczegółowo analizowana. Konsumenci uzyskiwali informacje, jakie działania powinni przedsięwziąć w swoich sprawach oraz jakie istotne informacje należy ująć w pisemnych wystąpieniach do przedsiębiorcy. W wielu wypadkach rzecznik pomagał konsumentów w przygotowaniu pism, np. pisemnych reklamacji, oświadczeń o odstąpieniu od umów zawieranych poza lokalem przedsiębiorstwa i innych pism kierowanych do sprzedawcy. 

Podobnie, jak miało to miejsce w latach ubiegłych, również w roku 2004 sami przedsiębiorcy kontaktowali się z rzecznikiem, w celu uzyskania informacji, jakie mają obowiązki względem konkretnych konsumentów i jak powinni załatwić ich sprawy. Pozytywnym zjawiskiem było zasięganie informacji na temat prawa konsumenckiego przez przedsiębiorców, którzy dopiero rozpoczęli prowadzenie działalności gospodarczej. Podczas omawiania ustawy o Szczególnych Warunkach Sprzedaży Konsumenckiej z dnia 27 lipca 2002r. (Dz.U.nr41.poz.1176), rzecznik wyjaśnił wątpliwości przedsiębiorców a dodatkowo przedsiębiorcy otrzymali ksero tego aktu prawnego.

W 16 przypadkach roszczenia zgłaszane przez konsumentów były bezzasadne. W 2004 roku, podobnie jak to miało miejsce w roku 2003, bezzasadność roszczeń konsumenckich najczęściej wynikała z przekonania, że sprzedawca ma obowiązek przyjąć zwrot towaru w dniu zakupu lub w krótkim czasie od dnia zakupu. W kilku przypadkach po rezygnacji z umowy, konsumenci domagali się zwrotu zadatku wpłaconego przy jej zawarciu. Bezzasadność roszczeń spowodowana była również zgłaszaniem reklamacji po okresie niezgodności towaru z umową lub gwarancji. Nadal zgłaszają się konsumenci przeświadczeni, że po okresie gwarancji przysługuje im trzymiesięczna rękojmia pogwarancyjna. 

W 8 przypadkach wobec braku polubownego załatwienia sporów konsumenci zdecydowali się dochodzić roszczeń na drodze sądowej. Rzecznik udzielił tym konsumentom pomocy w formie porad w wypełnianiu pozwów oraz ustosunkowania się do zarzutów wnoszonych przez pozwanego. W 6 przypadkach konsumenci poinformowali rzecznika o uzyskaniu pozytywnych orzeczeń sądowych. W 2 przypadkach przedsiębiorca cofnął pozew i zawarł z konsumentem ugodę pozasądową. 

Konsumenci coraz częściej korzystają z Polubownego Sądu Konsumenckiego, działającego przy Inspekcji Handlowej w Szczecinie. Korzyści rozstrzygania sporów w tym trybie leżą po obu stronach sporu. Postępowanie przed sądem polubownym jest tanie, a czas oczekiwania na rozstrzygnięcie sprawy jest stosunkowo krótki, bo nie przekracza 2 miesięcy. Dlatego też coraz więcej przedsiębiorców wyraża zgodę na rozstrzygnięcie sporu w tym trybie. 

2. Występowanie do przedsiębiorców w sprawach ochrony praw i interesów konsumentów.

W 345 przypadkach, po wyjaśnieniu konsumentowi ich sytuacji prawnej, rzecznik podjął się mediacji ze sprzedawcami i usługodawcami w celu uzyskania korzystnego dla konsumentów rozstrzygnięcia sporu. Ponadto występował do przedsiębiorców z pisemnym wezwaniem do wykonania zobowiązań względem konsumentów. W wyniku tych działań w 318 przypadkach sprawy te zostały załatwione pozytywnie. 

Konsumenci uzyskali: 

· zwrot pieniędzy za zakupione wadliwe towary lub usługi, w tym spółka działająca w systemie argentyńskim zwróciła konsumentowi ponad 4 tys. złotych,

· wymianę towarów wadliwych na wolne od wad,

· przedsiębiorcy usunęli występujące wady,

· przyśpieszono termin usunięcia wad, 

· wynegocjowana została zadowalająca konsumenta obniżka cen,

· przedsiębiorcy umorzyli należności egzekwowane od konsumentów, ewentualnie rozłożyli je na dogodne raty.

W 14 sprawach nie udało się polubownie rozwiązać istniejących sporów. 6 spraw jest jeszcze w toku załatwiania. 

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

I. Usługi ogółem, w tym:
165

bankowe
 20

finansowe
11

ubezpieczeniowe
5

systemy argentyńskie
5

telekomunikacyjne (operatorzy, TV kablowa)
26

dostawa energii (prąd, gaz, ciepło, woda)
33

motoryzacyjne (serwis)
12

turystyczne i hotelarskie
5

pralnicze
4

remontowo budowlane
44

II. Umowy sprzedaży ogółem, w tym:
201

wyposażenie wnętrz (AGD, RTV)
87

odzież
36

obuwie
74

samochody
4

III. Umowy poza lokalem i na odległość
15

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:
156
137
12
4

bankowe
18
16
2
-

finansowe
9
8
1
-

ubezpieczeniowe
5
5
-
-

systemy argentyński
7
4
2
1

telekomunikacyjne (operatorzy, TV kablowa)
26
24
1
1

dostawa energii (prąd, gaz, ciepło, woda)
31
27
4
-

motoryzacyjne (serwis)
10
5
-
2

turystyczne i hotelarskie
5
5
-
-

pralnicze
4
4
-
-

remontowo budowlane
41
39
2
-

II. Umowy sprzedaży       ogółem, w tym:
177
170
7
-

wyposażenie wnętrz (AGD, RTV)
76
75
1
-

odzież
31
31
-
-

obuwie
67
62
5
-

samochody
3
2
1
-

III. Umowy poza        lokalem i na odległość:
12
11
1
-

Tabela nr 3: Wytaczanie powództw na rzecz konsumentów – struktura                            powództw:

Przedmiot sporu
Rozstrzygnięcie sądu
Ilość powództw ogółem

Powództwa dotyczące reklamacji i gwarancji towarów użytkowych.
-
-

Powództwa dotyczące niewykonania lub nienależytego wykonania usług.
-
-

3. Charakter udzielanej pomocy prawnej.

Rzecznik stosuje następujące formy załatwiania skarg:

· Porady telefoniczne 369 (w roku 2002 – 194; w roku 2003 - 278);

· Pomoc bezpośrednia w biurze rzecznika (wyjaśnienia, interpretacja przepisów) 381 (w roku 2002 – 221; w roku 2003 - 293);

· Wystąpienia do przedsiębiorców (wezwania, prośba o informacje, mediacje, inne) 345 (w roku 2002 – 114; w roku 2003 - 272);
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Wykres nr 1: Charakter i liczba udzielanych porad przez rzecznika.

Tabela nr 4: Pomoc rzecznika udzielana konsumentom w poszczególnych                             gminach powiatu.

Gmina:
Porady telefoniczne (łącznie 369)
Pomoc bezpośrednia w biurze rzecznika (łącznie 381)
Wystąpienia do przedsiębiorców (łącznie 345)

CHOSZCZNO
220
228
216

PEŁCZYCE
49
59
52

RECZ
46
38
39

DRAWNO
35
27
21

KRZĘCIN
12
18
7

BIERZWNIK
7
11
5
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Wykres nr 2: Ilość porad telefonicznych z poszczególnych gmin powiatu.
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Wykres nr 3: Ilość porad udzielonych konsumentom bezpośrednio w biurze                        rzecznika w poszczególnych gminach powiatu.
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Wykres nr 4: Ilość wystąpień rzecznika do przedsiębiorców z poszczególnych                        gmin powiatu.

4. Ogólna charakterystyka problemów, z jakimi zgłaszali się konsumenci.

Konsumenci skarżyli się na odmowę przyjęcia przez sprzedawcę reklamacji, załatwienie reklamacji z przekroczeniem obowiązujących terminów oraz niezgodnie z żądaniem zgłoszonym w zawiadomieniu o wadzie, a także nie przestrzeganie przepisów regulujących umowy poza lokalem przedsiębiorstwa lub na odległość. Należy podkreślić, że wielu konsumentów kontaktowało się z rzecznikiem, aby uzyskać informacje o przysługujących im prawach jeszcze przed złożeniem reklamacji. 

Nadal problem stanowią sprawy z konsorcjum funkcjonującym w systemach argentyńskich. Do rzecznika zgłosiło się 7 osób w sprawach związanych z działaniem takich systemów. Niektórzy z konsumentów zgłaszali się do rzecznika przed podpisaniem umowy, w celu skonsultowania jej treści i upewnienia się, czy firma nie działa w systemie argentyńskim. Taka postawa konsumentów jest wynikiem kampanii informacyjnej prowadzonej w mediach, mającej na celu ostrzeżenie konsumentów przed firmami oferującymi atrakcyjne kredyty lub pożyczki.

5. Wytaczanie powództw na rzecz konsumentów.

Rzecznik w roku 2004 nie wytaczał powództw na rzecz konsumentów. Uprawnienia procesowe wykorzystywane są wówczas, gdy zawodzą próby polubownego sporu, a konsument nie jest w stanie sam prowadzić sprawy sądowej. Rzecznik od początku działalności realizuje założenie, że instytucja ta nie ma wyręczać konsumentów w dochodzeniu należnych im praw, a jedynie pomagać i ułatwiać dochodzenia roszczeń. Dlatego w zdecydowanej większości spraw, w których nie można uzyskać ugodowego rozwiązania problemu, konsumentom udzielana jest wszechstronna pomoc w samodzielnym prowadzeniu spraw przed sądem.

6. Współdziałanie z Delegaturą Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów, organami Inspekcji Handlowej, Inspekcji Sanitarnej oraz organizacjami konsumenckimi w zakresie ochrony konsumentów.
Współpraca z Urzędem Ochrony Konkurencji i Konsumentów polegała na wzajemnym sygnalizowaniu problemów dotyczących naruszeń praw konsumentów oraz informowaniu o działaniach podejmowanych w przypadku tych naruszeń, a także wymiana doświadczeń. 

Rzecznik uczestniczył w cyklicznych szkoleniach rzeczników województwa zachodniopomorskiego i pomorskiego organizowanych przy współudziale Miejskiego Rzecznika Konsumentów w Szczecinie, Inspekcji Handlowej oraz Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów. Jednym z tematów takiego szkolenia był „Polski Konsument w Unii Europejskiej”. Poruszane zostały problemy związane ze stosowaniem ustawy o Szczególnych Warunkach Sprzedaży Konsumenckiej oraz zmianie kodeksu cywilnego z dnia 27 lipca 2002r. Zapoznałam się również z głównym zmianami w przepisach aktualnej ustawy o ogólnym bezpieczeństwie produktów.

W dniach 27-28 września 2004 w Poznaniu odbyły się warsztaty zorganizowane przez Stowarzyszenie Konsumentów Polskich, które poszerzyły wiedzę z zakresu handlu elektronicznego, świadczenia usług turystycznych oraz skutecznego komunikowania się w procesie mediacji. 

W ramach współpracy z rzecznikami konsumentów, Północno-Zachodni Oddział Terenowy Urzędu Regulacji Energetyki z siedzibą w Szczecinie prowadzi punkt informacyjno-konsultacyjny z zakresy uprawnień Prezesa URE wynikających z Prawa Energetycznego. Ponadto URE wydaje miesięczny biuletyn, poruszający zagadnienia związane z Prawem Energetycznym, który przesyłany jest rzecznikom. 

Bardzo dobrze układa się współpraca rzecznika z Inspekcją Handlową w Szczecinie. Działania Inspekcji są bardzo cenne i pomocne w ostatecznym załatwieniu spraw w sytuacjach, gdy uprawnienia rzecznika okazują się niewystarczające. 

Rzecznik utrzymuje stałą współpracę ze Stowarzyszeniem Konsumentów Polskich, Krajową Federacją Konsumentów, Fundacją Rozwoju Przedsiębiorczości oraz Polskim Stowarzyszeniem Sprzedaży Bezpośredniej. W ramach współpracy rzecznik otrzymuje biuletyny, publikacje, broszury, które wykorzystuje w celach edukacyjnych konsumentów.

7. Działania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.
Informacja i edukacja jest integralną częścią polityki konsumenckiej. Zapewniając konsumentom należytą informację zwiększamy świadomość przysługujących im praw.

Przekazałam zainteresowanym konsumentom następujące broszury: „Zanim kupisz”, „Rachunki bankowe”, „Kredyty bankowe”, „Przed zawarciem umowy z bankiem”, „Przewodnik po usługach bankowych”, „Pozycja konsumenta na polskim rynku gospodarstwa domowego”, „Przewodnik konsumencki”, „Kupujemy żywność”. 

Edukacja dzieci i młodzieży realizowana była przez rozprowadzenie do szkół podstawowych i gimnazjalnych naszego powiatu materiałów edukacyjnych, opracowanych przez Urząd Ochrony Konkurencji i Konsumentów-płyta CD ze scenariuszami lekcji „ABC Młodego Konsumenta”, czyli co każdy o zakupach wiedzieć powinien.

Rzecznik zachęcił również gimnazja powiatu do wzięcia udziału w konkursie na stworzenie reklamy artykułów żywnościowych połączonej z edukacją świadomego wyboru, podczas dokonywania zakupów. Wszystkie gimnazja otrzymały broszurę pod tytułem „Reklama prawdę ci powie”. Broszura zawierała również ankietę, którą nauczyciele mogli przeprowadzić wśród uczniów. Akcja ta zorganizowana została przez Stowarzyszenie Konsumentów Polskich.

W swojej pracy propagowałam wśród konsumentów program pod tytułem „Konsument”, realizowany we współpracy z Urzędem Ochrony Konkurencji i Konsumentów, który pojawił się na antenie TVP2 od 6 września i trwał do końca roku. Głównymi celami, jakie postawili sobie realizatorzy cyklu było podniesienie świadomości polskich konsumentów, co do przysługujących im praw, możliwości ich wyegzekwowania, a także popularyzacja właściwych wzorów konsumpcji. 

Rzecznik udzielał także informacji na temat ochrony konsumentów zgłaszającym się do niego uczniom i studentom, którzy mieli przygotować prace o tematyce konsumenckiej. Wyjaśniał im potrzebę ochrony interesów konsumentów, wskazywał obowiązujące w tym zakresie akty prawne oraz udostępnił posiadane materiały. 

Ponadto w Biuletynie Informacji Publicznej na stronie internetowej starostwa umieszczone zostały materiały przygotowane przez rzecznika. Konsumenci dowiedzieć się mogą o zasadach składania reklamacji z tytułu niezgodności z umową bądź z tytułu gwarancji.

III. PODSUMOWANIE

W roku 2004 Powiatowy Rzecznik Konsumentów przyjął 381 interesantów. W stosunku do roku ubiegłego nastąpił wzrost o 88 przyjęć, czyli 30,03%. Wzrost liczby spraw zgłaszanych rzecznikowi obserwowany jest od początku działalności tj. od 2000r. Można zatem stwierdzić, że instytucja rzecznika sprawdziła się w praktyce. Wzrastająca liczba petentów świadczy o ciągle rosnącym zapotrzebowaniu na bezpłatne poradnictwo konsumenckie i inne działania podejmowane przez rzecznika.

W roku 2005 poza bieżącą działalnością na rzecz zgłaszających się konsumentów, kontynuowana będzie edukacja konsumencka, która z punktu widzenia ochrony interesów konsumentów jest bardzo ważna.

W roku 2004 dobrze układała się współpraca rzecznika z Panem Przewodniczącym Rady Powiatu Stanisławem Dychą, Starostą Choszczeńskim Panem Tadeuszem Puczyńskim oraz całą Radą Powiatu.

Sporządziła:

Powiatowy Rzecznik Konsumentów
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