Wąbrzeźno, dnia 31.05.2005 r.

SPRAWOZDANIE

POWIATOWEGO RZECZNIKA

KONSUMENTÓW

W WĄBRZEŹNIE 

ZA ROK 2004

Powiatowy rzecznik konsumentów chroni interesy konsumentów. Kompetencje rzecznika mają przede wszystkim charakter doradczy, których zakres określają ustawy, akty wykonawcze do ustaw oraz orzecznictwo Sądu Najwyższego i orzecznictwo Sądu Ochrony Konkurencji i Konsumentów.


  Zgodnie z art.. 37 ust. 1 ustawy z dnia 15 grudnia 2000 r. o ochronie konkurencji i konsumentów (Dz. U. z 2003 r. Nr 86 poz. 804), do zadań rzecznika konsumentów w szczególności należy:

· zapewnienie konsumentom bezpłatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony ich interesów,

· składanie wniosków w sprawie stanowienia i zmiany przepisów prawa miejscowego w zakresie ochrony interesów konsumentów,

· występowanie do przedsiębiorców w sprawach ochrony praw i interesów konsumentów,

· współdziałanie z właściwymi miejscowo delegaturami Urzędu Ochrony Konkurencji, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi,

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

Rzecznik konsumentów może w szczególności wytaczać powództwa na rzecz konsumentów oraz wstępować za ich zgodą, do toczącego się postępowania         w sprawach o ochronę interesów konsumentów.

Rzecznik konsumentów w sprawach o wykroczenia na szkodę konsumentów jest oskarżycielem publicznym w rozumieniu przepisów Kodeksu postępowania w sprawach o wykroczenia.


Uchwałą nr XV/79/2000 Rady Powiatu Wąbrzeskiego z dnia 14 kwietnia 2000 r. w sprawie powołania powiatowego rzecznika konsumentów, zgodnie z art. 35 ustawy z dnia 15 grudnia 2000 r. o ochronie konkurencji i konsumentów (Dz. U. z 2003 r. nr 86 poz. 804), zostałam powołana na rzecznika.

 Jestem zatrudniona na ¼ etatu w starostwie powiatowym.


Jestem absolwentką Studium Podyplomowego z zakresu Prawa Konkurencji i Ochrony Konsumentów w Instytucie Wynalazczości i Ochrony Własności Intelektualnej na Wydziale Zarządzania i Komunikacji Społecznej Uniwersytetu Jagiellońskiego w Krakowie.

II. Realizacja zadań wynikających z ustawy z dnia 15 grudnia 2000 r. o ochronie konkurencji i konsumentów.

1. Zapewnienie bezpłatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony interesów konsumentów.

                 Działania moje w większości polegały na udzielaniu porad i informacji, co jest głównym ustawowym zadaniem rzecznika. Informowałam konsumentów o przysługujących im prawach, radziłam, z jakich roszczeń najlepiej korzystać, interpretowałam przepisy. Często w biurze sporządzałam pisma czy protokoły reklamacyjne. Udzielałam zarówno porad prawnych telefonicznie jak też pomagałam bezpośrednio w biurze rzecznika. 

                Konsumenci zwracali się przede wszystkim z zapytaniami dotyczącymi regulacji prawnej reklamacji z tytułu niezgodności towaru z umową lub gwarancji. Część osób chciała zorientować się, jakie uprawnienia przysługują im, inni zaś zwracali się z prośbą o interwencje w konkretnej sprawie.

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

	Wyszczególnienie
	Ogółem

2003 r.
	Ogółem

2004 r.

	I. Usługi ogółem, w tym:
	17
	35

	finansowe, bankowe, ubezpieczeniowe
	4
	5

	systemy argentyńskie
	4
	5

	telekomunikacyjne (operatorzy, TV kablowa)
	4
	12

	dostawa energii ( prąd, gaz, ciepło, woda)
	2
	4

	motoryzacyjne (serwis)
	-
	1

	pralnicze
	1
	1 

	inne:- dopłata do mieszkania, zwrot nadpłaty za ogrzewanie,
	2
	7

	II. Umowy sprzedaży ogółem, w tym:
	93
	109

	wyposażenie wnętrz ( AGD,RTV)
	32
	25

	meble
	4
	3

	komputery
	1
	1

	odzież
	15
	23

	obuwie
	24
	40

	samochody
	2
	2

	inne:- tusz do drukarki, kosiarka, pokrowce do samochodu, aparat słuchowy, zegarki, maszyny rolnicze
	6
	16

	produkty spożywcze
	9
	8

	III. Umowy poza lokalem i na odległość
	8
	2



W roku 2004 w biurze rzecznika przyjęłam 155 spraw, natomiast w roku 2003 - 132 sprawy. W 9 sprawach konsumenci zgłaszali problemy, które nie dotyczyły pomocy konsumenckiej.


Na podstawie tabeli, porównując lata 2003 i 2004, struktura udzielanych porad była podobna. W 2004 r.  głównie udzielałam porad i wskazywałam, z jakich roszczeń korzystać. W biurze przygotowałam ok. 35 pism reklamacyjnych.


Największą grupę wśród spraw konsumenckich stanowiły sprawy dotyczące obuwia, następnie artykułów wyposażenia wnętrz (AGD,RTV), oraz odzieży. Druga grupa spraw, z którymi zgłaszali się konsumenci dotyczyła przede wszystkim przeterminowanej żywności- zgłoszono 8 spraw. Dotyczyły one: przeterminowanego tłuszczu ( margaryna),  twarogu , nieświeżych ryb, wędlin, ketchupu. 

Spośród artykułów trwałego użytku i żywnościowych, w/w artykuły są najczęściej nabywane, stąd dochodzenie roszczeń dotyczyło szczególnie tej grupy produktów. 


Poza tym, pomagałam między innymi w następujących sprawach:

· dofinansowanie do mieszkań,

· zwrot nadpłaty za centralne ogrzewanie w bloku mieszkalnym,

· wyjaśniałam sprawę stojącego na prywatnej posesji słupa telefonicznego,

· niewłaściwie działającego aparatu słuchowego,

· ubezpieczenia grupowego dobrowolnego kredytów zawieranych przy zakupie towarów min. AGD, RTV,

· wskazywałam drogę dochodzenia roszczeń oraz pisałam odwołania od świadczeń z polisy ubezpieczeniowej PZU Życie.

      W okresie sprawozdawczym w dziesięciu sprawach pytania dotyczyły, czy w ciągu 5 dni można oddać towar niewadliwy. Konsumenci nadal przekonani są, że maja takie prawo, mimo iż przepis ten nie obowiązuje od ok. 12 lat.


Do biura rzecznika zgłosiły się 2 osoby prowadzące działalność gospodarczą, którym udzieliłam informacji i przygotowałam przepisy prawne,  w zamian za bezproblemowe przyjmowanie reklamacji od konsumentów. Pytania dotyczyły niezgodności towaru z umową i gwarancji, np. czy sprzedawca musi przyjąć reklamację, czy może konsumenta odesłać do producenta. Pytano także o sprzedaż towaru poza lokalem przedsiębiorstwa i na odległość.

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

     Do przedsiębiorców w sprawach ochrony praw i interesów konsumentów występowałam w formie  pism o opinie i informacje; prowadziłam bezpośrednie lub telefoniczne mediacje.

Wystąpienia dotyczyły tematów jak:

· rozwiązanie umowy na tzw. „pożyczki” w systemie argentyńskim,

· rozwiązanie umowy kredytu na zakup i zamontowanie drzwi,

· rozliczenie ciepła w mieszkaniu w bloku,

· napraw gwarancyjnych sprzętu AGD i RTV,

· usługi telefoniczne-źle naliczony rachunek, rachunki za zlikwidowany telefon,

· umowy kupna - sprzedaży: buty, odzież, meble, aparat słuchowy,

· faktury za nieistniejące podłączenie telewizji kablowej,

· umów zawieranych poza lokalem przedsiębiorstwa.

Tabela nr 2: Wystąpienia do przedsiębiorców w sprawie ochrony praw i interesów konsumentów

	   Wyszczególnienie


	Ogółem 

ilość wystąpień
	Zakończone

pozytywnie
	Zakończone

negatywnie
	Sprawy w toku

	I. Usługi ogółem, w tym:


	      29
	       15
	10
	1 

	   bankowe,
	1
	1
	-
	-

	   finansowe
	-
	-
	-
	-

	   ubezpieczeniowe,   
	5
	3
	1
	-

	   systemy argentyński,
	8
	-
	8
	-

	   telekomunikacyjne i TV,
	6
	5
	1
	-

	   dostawa energii (woda, gaz,

   energia elektryczna),
	4
	3
	-
	-

	   motoryzacyjne,
	-
	-
	-
	-

	   turystyczne i hotelarskie,
	-
	-
	-
	-

	   pralnicze,
	1
	1
	-
	       -

	   remontowo-budowlane,
	-
	-
	-
	-

	   inne (naprawy gwarancyjne

   AGD i RTV, okna, aparat

   słuchowy, komputer)
	      4
	2
	-
	1

	I. Umowy sprzedaży,            w tym:


	21
	13
	-
	-

	   wyposażenie wnętrz,
	-
	-
	-
	-

	   odzież,
	1
	1
	-
	-

	   obuwie,
	12
	7
	-
	

	   samochody,
	1
	1
	-
	-

	   inne: (kuchenka gazowa,

   meble,  RTV i AGD,  

   torebka), 
	7
	4
	-
	-

	III. Umowy poza lokalem i na odległość
	4
	4
	-
	-




Na podstawie powyższej tabeli wynika że, na 54 wystąpień do przedsiębiorców, 28 spraw zostało załatwionych pozytywnie, 10 –negatywnie, 1 sprawa jest w toku.

O pozostałych sprawach nie posiadam wiadomości.

Krótka charakterystyka kilku spraw, które po moich wystąpieniach zostały załatwione pozytywnie:

1) W wyniku wystąpienia na piśmie do firmy oferującej sprzedaż części do samochodów, konsumentowi wymieniono zakupione niewłaściwe części na nowe właściwe.

2) Serwis gwarancyjny, po wystosowaniu  pisma, dokonał naprawy gwarancyjnej kuchenki gazowej.

3) W wyniku mediacji i wysłanych pism, zwrócono pieniądze za niezgodny z umową sweterek oraz buty.

4) W wyniku odpowiedniego pokierowania konsumenta, ok. czterokrotnie zwiększono wypłatę świadczeń z polisy PZU.

5) Po wystosowaniu pisma, wymieniono niezgodny z umową sprzęt gospodarstwa domowego (pralka automatyczna) i RTV (telewizor) na nowy.

6) W wyniku mediacji i wysłaniu kilku pism, zerwano umowę  kredytową oraz umowę zawartą poza lokalem przedsiębiorstwa na zakup i zamontowanie drzwi.

7) Po wystąpieniu do przedsiębiorcy, towar niezgodny z umową przyjęto i nieodpłatnie naprawiono (buty i torebki damskie).

8) W wyniku mediacji z przedsiębiorcą, przyjęto przeceniony towar niezgodny z umową i wymieniono na inny (fotel rozkładany do spania).

9) Po wystąpieniu do przedsiębiorcy, przyjęto niezgodny z umową towar  (odkurzacz) zwracając pieniądze.

10) W wyniku odpowiedniego pokierowania konsumenta i przygotowania pisma, odstąpiono od umowy zawartej poza lokalem przedsiębiorstwa (zakup kołder z wełny).

11) Po wystosowaniu pisma do Multimediów, zaprzestano przysyłania faktur za nieistniejące podłączenie sieci telewizji kablowej.

12) W wyniku mediacji i wysłanych pism wyjaśniono sprawę zawyżonego rachunku za energię elektryczną.


W zakresie ochrony konsumentów w 2004 r.  kontaktowałam się z Inspekcją Handlową w Toruniu w celu uaktualnienia listy rzeczoznawców. Konsumentom przygotowałam 2 pisma - skargi na nieprzyjętą reklamację oraz 5  pism do rzeczoznawców z prośbą o oględziny towarów 

 i wydanie opinii.


W 2004 r do Prezesa Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów Delegatura w Bydgoszczy wystosowałam informację mówiącą o możliwości wystąpienia - ze skutkiem na obszarze całego kraju - praktyki naruszającej zbiorowe interesy konsumentów, jakiej dopuszcza się  Bank z siedzibą w Gdańsku, a dotyczącą ubezpieczania kredytów zaciąganych na zakup sprzętu RTV, AGD itp. towarów.

         Oprócz czynności w sprawach indywidualnych, podejmowałam działania o charakterze edukacyjno - informacyjnym, które docierały do szerszego grona mieszkańców naszego powiatu. 


Poprzez kontakt z lokalną prasą jak: „Wiadomości Wąbrzeskie”, „Wieści Gminne” i „Informator Płużnicki” ukazały się następujące artykuły: 

1. „Waloryzacja świadczeń z tytułu ubezpieczenia dzieci” - dotyczący dochodzenia roszczeń z tytułu umowy ubezpieczenia dzieci zw. polisami posagowymi, które zawierane były w latach osiemdziesiątych.

2. „Ubezpieczenia kredytów na zakup towarów” - ze zwróceniem uwagi na ubezpieczenia kredytów przy zakupie towarów (np. RTV, AGD), które to są ubezpieczeniami grupowymi o charakterze dobrowolnym.

Informacje o powyższej tematyce ukazały się także w Miejskiej Telewizji Kablowej w Wąbrzeźnie.

W Gazecie Pomorza i Kujaw „Nowości” ukazał się artykuł pt. „Rzecznik pomoże”. 

Na temat umów ubezpieczenia dzieci tzw. polis posagowych, udzieliłam wywiadu Miejskiej Telewizji Kablowej w Wąbrzeźnie.

W ramach „Ogólnopolskiej Edukacji Młodego Konsumenta - 2004” w szkołach gimnazjalnych oraz szkołach średnich powiatu wąbrzeskiego przeprowadziłam 49 godzin  pogadanek na temat wybranych aspektów prawnych ochrony konsumentów. W czasie pogadanek przedstawiłam młodzieży prawa konsumentów tj. 

- prawo do bezpieczeństwa i ochrony zdrowia,

- prawo do ochrony interesów ekonomicznych,

- prawo do informacji,

- prawo dostępu do efektywnego systemu załatwiania reklamacji i sporów  

  (dochodzenie roszczeń).

W czasie pogadanek skupiłam się na sprzedaży konsumenckiej i na umowach zawieranych poza lokalem przedsiębiorstwa i na odległość (zakupy przez internet).

WNIOSKI:

1. Trudności w rozwiązywaniu problemów konsumenckich stanowi fakt, iż konsumenci przychodzą po poradę zbyt późno, gdy już wyczerpali wszelkie inne możliwości, popełniając czasami po drodze wiele błędów. Pozostaje droga sądowa, ale ze względu na skomplikowaną procedurę, długi czas oczekiwania i koszty, uznają ją za ostateczność.

2. Przedsiębiorcy niejednokrotnie uzależniają przyjęcie i rozpatrzenie reklamacji, od przedłożenia przez konsumenta, na jego koszt, ekspertyzy od rzeczoznawcy. Powoduje  to, że konsumenci rezygnują z dochodzenia roszczeń, ze względu na dodatkowe koszty.

3. Na podstawie dotychczasowej pracy mogę stwierdzić, że powołanie rzecznika w systemie ochrony konsumentów jest dobrze odbierane przez społeczeństwo. Inną kwestią jest praktyczna możliwość realizacji ochrony praw konsumenta przez rzecznika. Brakuje uprawnień interwencyjno- władczych, a takie są oczekiwania konsumentów.

Małgorzata Zaleśna

Powiatowy Rzecznik Konsumentów
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