Sprawozdanie

Powiatowego Rzecznika Konsumentów w Zawierciu za rok 2008

Na podstawie art. 43 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentów ( Dz.U. z 2007 r. , nr 50, poz. 331 z późn. zm.) Rzecznik przedkłada Staroście do zatwierdzenia roczne sprawozdanie                           z działalności w roku poprzednim.
Jednym z zadań powiatu zgodnie z art. 4 ust. 1 pkt 18 ustawy z dnia 5 czerwca 1998r.                    o samorządzie powiatowym ( tekst jednolity Dz.U. z 2001r. Nr 142, poz. 1592) jest ochrona praw konsumentów. 

Określone powyżej zadanie wykonuje w oparciu o przepisy ustawy o ochronie konkurencji             i konsumentów  Powiatowy Rzecznik Konsumentów.

Zgodnie z  ustawą o ochronie konkurencji i konsumentów do zadań Rzecznika Konsumentów należy miedzy innymi:

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

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

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

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

Oprócz w/w zadań i kompetencji Rzecznik Konsumentów może również:

· występować z powództwami na rzecz konsumentów w sprawach cywilnych                        w rozumieniu kodeksu cywilnego,

· występować jako oskarżyciel publiczny w sprawach o wykroczenia na szkodę konsumentów, w rozumieniu  kodeksu wykroczeń,

· występować do Prezesa Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów z wnioskiem                        o wszczęcie postępowania antymonopolowego w sprawach praktyk naruszających zbiorowe interesy konsumentów.

W ciągu 2008r. w Biurze Rzecznika Konsumentów zarejestrowano 801 spraw związanych              z ochroną praw konsumentów, co wskazuje na widoczny wzrost zainteresowania wśród konsumentów pomocą i poradnictwem prawnym udzielonym przez Powiatowego Rzecznika Konsumentów w porównaniu z latami ubiegłymi. Dla porównania w roku 2004 zarejestrowano 321 spraw,  w 2005 roku 385 spraw,  w 2006r. 548 spraw, a w 2007r. 675.

Konsumenci najchętniej korzystają z mediacji Rzecznika, ponieważ w wielu przypadkach pozwala uniknąć postępowania przed sądem, z którymi wiążą się koszty i długi okres czasu potrzebny na ostateczne rozstrzygnięcie sporu.

Zakres spraw,  którymi zajmuje się Powiatowy Rzecznik Konsumentów jest bardzo szeroki           i zróżnicowany. Problemy z którymi zgłaszają się konsumenci dotyczą wielu dziedzin  prawa cywilnego, gospodarczego, handlowego, ekonomii, bankowości, turystyki. 

Każda sprawa wymaga indywidualnego podejścia, poważnego przemyślenia, głębokiej analizy zagadnień i uregulowań ustawowych, co jest niezwykle czasochłonne.

Spośród wszystkich spraw konsumenckich w 619 przypadkach Rzecznik udzielał konsumentom bezpłatnych porad konsumenckich i informacji prawnej, co miało miejsce w ramach rozmów osobistych z konsumentami, a także podczas rozmów telefonicznych. Konsumenci kierowali do Rzecznika zapytania i prośby o udzielenie pomocy również za pośrednictwem poczty elektronicznej i w takiej też formie otrzymywali stosowne wyjaśnienia i porady. 
Porady polegały na udzieleniu konsumentom wszechstronnych wyjaśnień dotyczących praw i obowiązków konsumenckich, terminów składania reklamacji, wskazaniu odpowiednich przepisów, wyjaśnieniu podstawowych różnic między gwarancją a niegodnością towaru z umową, a także pomoc w przygotowaniu pism celem przedłożenia u sprzedawcy, włącznie ze wskazaniem jakie działania w konkretnej sprawie konsument ma podjąć. Po uzyskaniu właściwej porady konsumenci podejmowali czynności w zakresie dochodzenia roszczeń przeciwko przedsiębiorcy.
W pewnych przypadkach konsumenci, zwłaszcza w wieku starszym, wymagali pomocy             w całym postępowaniu reklamacyjnym. W tym zakresie Rzecznik służył pomocą nie tylko w kwestii fachowej informacji, ale również pomagał  redagować pisma, począwszy od napisania zgłoszenia dotyczącego niezgodności towaru z umową, poprzez procedurę reklamacyjną, aż do ewentualnego przygotowaniu pozwu. 
Każda porada kończy się zaproszeniem do ponownego nawiązania kontaktu z Rzecznikiem, w przypadku jakichkolwiek trudności w rozwiązaniu problemów, bądź wyjaśnienia wątpliwości.
Do Rzecznika zgłaszali się także konsumenci, którzy chcieli uzyskać informacje bądź porady w innych sprawach, np. z zakresu przepisów prawa miejscowego, ubezpieczeń, dostawy energii. Osoby te często nie wiedziały do kogo mają się zwrócić, dlatego też były kierowane do odpowiedniej instytucji. 
Zdarza się także , że z porad Rzecznika korzystają sami sprzedawcy. Powodem powyższego jest nieznajomość prawa, które obliguje ich do określonych działań w stosunkach                           z konsumentami. Z reguły nie poczuwają się oni do odpowiedzialności za wadliwy towar, motywując tym, iż są tylko pośrednikami i całą odpowiedzialność ponosi producent. W tym zakresie udzielenie porady sprowadza się do wyjaśnienia przepisów regulujących odpowiedzialność sprzedawcy za towar niezgodny z umową, a także wyjaśnienie różnić panujących pomiędzy instytucją gwarancji a niezgodności towaru z umową. 
Wśród udzielonych porad można wyróżnić:

porady dotyczące usług:

· bankowe – 15 porad
· finansowe – 6 porad
· telekomunikacyjne ( operatorzy, TV kablowa) – 35 porad

· motoryzacyjne (serwis) - 8 porad

· pralnicze – 2 porady

· remontowo budowlane - 27 porad

· pocztowe – 1 porada
· turystyczne – 4 porady

· internetowe – 7 porad
· ubezpieczeniowe – 3 porady
· inne – 6 porad

porady dotyczące umów sprzedaży:

· wyposażenie wnętrz (AGD, RTV)  -  72 porady

· telewizory – 28 porad

· odzież – 13 porad

· obuwie – 85 porad

· samochody, akcesoria –  17 porad
· meble – 12 porad

· okna – 9 porad

· materiały budowlane – 10 porad

· drzwi – 17 porad

· piece CO, instalacje grzewcze – 7 porad

· komputery, części, akcesoria – 40 porad
· zabawki – 4 porady

· telefony – 44 porady
· materiały instalacyjne – 2 porady
· elektronarzędzia – 2 porady
· tekstylia – 8 porad
· galanteria skórzana – 2 porady

· art. medyczne – 2 porady

· art. spożywcze – 3 porady
· inne – 38 porad – najczęściej miały charakter czysto edukacyjny 

· umowy zawierane poza lokalem firmy i na odległość   - 45 porad

Powyższe zestawienie wskazuje, że większość spraw dotyczyła reklamacji towarów konsumpcyjnych. Porady Rzecznika miały na celu rozwijanie świadomości konsumentów , iż nie muszą korzystać z udzielonej im gwarancji lecz z odpowiedzialności sprzedawcy za niezgodność towaru z umową, jako uprawnienia korzystniejszego, o dwuletnim okresie na dochodzenie roszczeń.
Rzecznik udzielał również konsumentom specjalistycznej pomocy prawnej, np. pomoc w przygotowaniu stosownego oświadczenia o odstąpieniu od umowy zawartej poza lokalem przedsiębiorstwa, na odległość, umów kredytu konsumenckiego, oświadczeń o uchyleniu się od skutków prawnych umowy zawartej pod wpływem błędu. Były to bardzo trudne, skomplikowane sprawy, wymagające dokładnego zapoznania się z dokumentami , a także oceny czy zachodzą przesłanki do skutecznego uchylenia się od skutków prawnych podpisania umowy pod wpływem błędu.
W 182 sprawach Rzecznik wystąpił do przedsiębiorców, sprzedawców, usługodawców  w trybie mediacyjnym lub z interwencją ( wnioskiem) o podjęcie czynności zmierzających do ugodowego zakończenia sporu.
Dodatkowo w 2008r Rzecznik kontynuował prowadzenie spraw wszczętych w roku poprzednim.
W sprawach , w których konsumenci wyczerpali przysługujące im środki prawne, zwracali się do Rzecznika celem udzielenia pomocy w formie mediacji.
Kierowane do przedsiębiorców wystąpienia miały charakter wniosków o udzielenie informacji, ponowne rozpatrzenie reklamacji, rozważenia możliwości polubownego zakończenia sporu, poddania sporu rozstrzygnięciu przez sąd polubowny, a w ostateczności wezwań przedsądowych.

W odpowiedzi na pisma Rzecznika, przedsiębiorcy w większości przypadków przedstawili swoje stanowisko w sprawie, udzielali dodatkowych informacji i wyjaśnień, a w wielu przypadkach uwzględniali roszczenia konsumentów.

W sprawach szczególnie skomplikowanych, a także gdzie pomimo pisemnych wystąpień nie następowało wyjaśnienie wszystkich okoliczności sprawy, Rzecznik organizował spotkania mediacyjne celem znalezienia kompromisowego rozwiązania powstałego między stronami problemu. 

Struktura przeprowadzonych wystąpień do przedsiębiorców w sprawie ochrony praw                        i interesów konsumentów w 2008r. przedstawia się następująco:

usługi:

· bankowe – 3 wystąpienia.

Dzięki interwencji Rzecznika we wszystkich sprawach ostatecznie zakończonych doszło do zawarcia ugody, ku wielkiej satysfakcji konsumentów.
Sprawy dotyczyły procedury związanej z odstąpieniem od umów kredytu konsumenckiego.

Konsumenci złożyli oświadczenia o odstąpieniu od umowy zawartej poza lokalem przedsiębiorstwa, co powinno być skuteczne także wobec umowy kredytu  konsumenckiego – jest to bowiem jeden pakiet. Dodatkowo konsumenci wystosowali do kredytodawcy stosowne oświadczenie o odstąpieniu od umowy kredytu. Pomimo spełnienia powyższych powinności bank domagał się spłaty kredytu.

· przewozowe – 1 wystąpienie

Interwencja dotyczyła przypadku gdzie pomimo zapłaty mandatu firma po 6 latach wystąpiła o zapłatę kary wraz z odsetkami. Rzecznik zakwestionował zasadność wezwania z uwagi na zapłatę mandatu, a także  z uwagi  na przedawnienie roszczeń z upływem roku, zgodnie z art. 77 ust. 1 ustawy prawo przewozowe.

· turystyczne – 1 wystąpienie

· usługi telekomunikacyjne ( operatorzy, TV kablowa) – 26 wystąpień.
Większość spraw w sporach z operatorami wskutek interwencji Rzecznika zostało zakończonych polubownie.

· dostawa energii, gaz – 1 wystąpienie

· internetowe – 5 wystąpień   

Konsumenci skarżyli się na zaprzestanie świadczenia usług internetowych, brak zasięgu w miejscu zamieszkania, odmowę przyjęcia rezygnacji z usług o świadczenie usług – Neostrada, nienależyte świadczenie usług.

· kominiarskie – 1 wystąpienie

· remontowo budowlane - 1 wystąpienie

· motoryzacyjne (serwis) - 7 wystąpień

· pogrzebowe – 1 wystąpienie

Umowy sprzedaży:
· wyposażenie wnętrz (AGD, RTV)  - 16 wystąpień

Liczne skargi konsumentów dotyczyły nie uznania reklamacji, nie przestrzeganie 14 – dniowego terminu ustosunkowania się do żądań konsumenta określonych w zgłoszeniu reklamacyjnym, nakłanianie konsumentów do składania reklamacji w trybie gwarancyjnym          ( odsyłanie do serwisu gwarancyjnego).
· odzież – 3 wystąpienia

Zastrzeżenia konsumentów związane były przede wszystkim z niską jakością materiału, przejawiającą się m.in. pęknięciem materiału, odbarwieniem materiału, a także zastrzeżeniem co do oryginalności towaru.

· obuwie – 38 wystąpień

Podobnie jak w latach poprzednich obok wyposażenia wnętrz, obuwie jest najczęściej reklamowanym towarem. W 14 sprawach mediacje Rzecznika zakończyły się zmianą stanowiska przez sprzedawców i uznaniem roszczeń konsumentów.  W dalszym ciągu problemem są opinie rzeczoznawców w tym zakresie, wystawione na zlecenie sprzedawcy. Opinie te są wystawiane na niekorzyść konsumenta i w wielu przypadkach są podobne. Bardzo często przyczyną odmowy uznania reklamacji jest powoływanie się na nieokreślony powód, typu „mechaniczne uszkodzenie”, „ niewłaściwa konserwacja”, „ niewłaściwe użytkowanie”. Takie stanowisko rodzi w reklamującym poczucie krzywdy i narusza zaufanie do przedsiębiorcy.
· materiały budowlane – 5 wystąpień

· art. szkolne – 1 wystąpienie

· meble, wypoczynki – 10 wystąpień

· sprzęt motoryzacyjny – 10 wystąpień

· drzwi – 7 wystąpień

· okna – 6 wystąpień

· komputery, akcesoria - 7 wystąpień

· opał – 2 wystąpienia

· elektronarzędzia – 1 wystąpienie

· art. spożywcze – 1 wystąpienie

· telefony – 5 wystąpień

· galanteria skórzana – 1 wystąpienie
Umowy poza lokalem i na odległość -  11 wystąpień
Wskutek działań podjętych przez Rzecznika w 8 sprawach doszło do polubownego zakończenia sporu. Nierzadko działania Rzecznika wymagały wielokrotnego pisemnego wystąpienia do przedsiębiorców i przekonania ich co do słusznych racji konsumenta. 
Zdarza się, że w pracy, w domu  lub podczas wycieczki przedstawiciel handlowy składa konsumentom propozycje i rozpoczyna negocjacje, na które nie są przygotowani. W takiej sytuacji konsumenci nie mają możliwości porównania jakości i ceny towaru z innymi ofertami. Praktyka handlu obnośnego jest oparta na skłonieniu konsumenta do podejmowania decyzji pod wpływem chwili i bez głębszego namysłu. Jednak prawo chroni konsumentów przed przypadkowo zaciągniętymi zobowiązaniami i umożliwia odstąpienie od umowy w terminie 10 dni od jej zawarcia.
W przypadku gdy konsumenci zgłaszali się do Rzecznika przed upływem w/w terminu, Rzecznik udzielał pomocy w napisaniu stosownego oświadczenia o odstąpieniu od umowy. Jednocześnie z podpisaniem umowy poza lokalem przedsiębiorstwa konsumenci zawierają umowę kredytu bankowego. Często przedstawiciele nie pozostawiają egzemplarza takiej umowy, uniemożliwiając tym samym wysłanie stosownego oświadczenia o odstąpieniu od umowy kredytu konsumenckiego. Prowadzenie tego typu spraw jest bardzo czasochłonne. Zważywszy bowiem, że są to osoby starsze, samotne, emeryci , renciści, Rzecznik świadczył kompleksową obsługę prawną począwszy od pomocy w przygotowaniu oświadczenia o odstąpieniu od umowy zawartej poza lokalem, odstąpienia od umowy kredytu bankowego, aż po pisemne interwencje Rzecznika skierowane do przedsiębiorcy i banku.   

Jako przykład można wskazać firmy zajmujące się sprzedażą pościeli zdrowotnych, urządzeń piorących, piecyków, filtrów do wody.
Mediacja  jest najlepszym sposobem na rozstrzygnięcie sporu w sposób szybki i bez narażania stron na ponoszenie kosztów, oczywiście pod warunkiem, że dwie strony tego chcą. W przypadku natomiast odmiennych stanowisk stron sporu lub ewidentnie złej woli przedsiębiorców pozostaje skierowanie sprawy na drogę postępowania sądowego.                       W sprawach w których konsumenci podjęli decyzję o dalszym dochodzeniu roszczeń przed sądem, Rzecznik udzielał pomocy prawnej w formie sporządzenia pozwu i udzielenia dodatkowych wskazówek. Tego typu działanie wymaga dużego nakładu pracy, każda bowiem sprawa kierowana do sądu jest inna i wymaga wnikliwego rozpatrzenia. Wymogi formalne        i specyfika sporządzania pozwów do sądu powszechnego wymaga dużego doświadczenia, którego trudno oczekiwać od konsumenta nieobeznanego z prawem, dlatego też pomoc Rzecznika w przygotowaniu pozwów była konieczna.
W 10 przypadkach konsumenci zdecydowali się na dochodzenie roszczeń przed sądem powszechnym.

Podobnie jak w latach poprzednich Rzecznik podtrzymuje współpracę z właściwymi miejscowo Delegaturami Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów, Inspekcjami oraz innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentów przejawiającą się przede wszystkim we wzajemnym sygnalizowaniu problemów dotyczących naruszeń praw konsumentów oraz informowaniu o podjętych działaniach w tym zakresie. 
Niezależnie od powyższych działań w celu propagowania wiedzy konsumenckiej przekazuje konsumentom niezbędne wyciągi z aktów prawnych, wzory umów konsumenckich, druków sądowych, wzory oświadczeń o odstąpieniu od umowy zawartej poza lokalem przedsiębiorstwa i na odległość oraz wzory odstąpienia od umowy kredytu konsumenckiego.
W ramach współpracy Stowarzyszenie Konsumentów Polskich oraz Urząd Ochrony Konkurencji i Konsumentów przekazały Rzecznikowi broszury informacyjne dotyczące uprawnień konsumenckich, które Rzecznik przekazuje zainteresowanym konsumentom.

Ponadto w celu podnoszenia poziomu doradztwa prawnego Rzecznik w 2008r. uczestniczył w:

- dniu 26.03.2008r. w szkoleniu zorganizowanym przez Południowy Oddział Terenowy  Urzędu Regulacji Energetyki w sprawie otwarcia rynku energii elektrycznej.

- dniach 29 – 30 maja w seminarium dot. tematyki ubezpieczeń w umowach kredytu

- dniu 19.11.2008r. w szkoleniu zorganizowanym przez Południowy Oddział Terenowy  Urzędu Regulacji Energetyki.

- dniu 28.11.2008r. w spotkaniu zorganizowanym w Katowicach przez Telekomunikację Polską oraz PTK Centertel.

- dniu 12.12.2008r. w Ogólnopolskiej Konferencji Naukowej zorganizowanej w Warszawie przez Dziekana Wydziału Prawa i Administracji Uniwersytetu Warszawskiego.

W ramach współpracy z Powiatowym Inspektoratem Sanitarnym w Zawierciu Rzecznik włączył się w realizację ogólnopolskiego programu edukacyjnego „ Trzymaj Formę” .
W celu budzenia świadomości konsumenckiej u najmłodszych, Rzecznik był w 2008r. uczestnikiem Światowego Tygodnia Przedsiębiorczości 2008 w ramach projektu „ Otwarta Firma” w ramach którego przeprowadził spotkania z uczniami klas II w II LO im. Heleny Malczewskiej w Zawierciu. Pragnę podkreślić, że spotkania te odbyły się z inicjatywy nauczycielki przedmiotu – przedsiębiorczość. Młodzież uczestnicząca w spotkaniach przejawiała duża aktywność, zadając pytania i dzieląc się doświadczeniami, zwłaszcza sowich bliskich, którzy znaleźli się w sytuacji poszkodowanego konsumenta.  
Na zakończenie należy zwrócić uwagę, że sprawy z jakimi zgłaszają się do Rzecznika konsumenci, w porównaniu do lat poprzednich gatunkowo są coraz trudniejsze                                   i skomplikowane.
Nierzadko bowiem oprócz odniesienia do prawa konsumenckiego wymagają również czasochłonnego poruszania się w wielu innych dziedzinach prawa, np: prawa bankowego, telekomunikacyjnego, karno – skarbowego, cywilnego, a następnie wydania opinii czy roszczenia  konsumenta są uzasadnione.

W Powiecie Zawierciańskim wyraźnie zauważyć można wzrost zainteresowania problematyką konsumencką mieszkańców, którzy coraz chętniej zwracają się o pomoc i informacje prawne, a co najważniejsze są coraz bardziej świadomi swoich praw i starają się je egzekwować.

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

	Wyszczególnienie
	Ogółem

	I Usługi ogółem, w tym:
	114

	bankowe
	15

	finansowe
	6

	telekomunikacyjne (operatorzy, TV kablowa)
	35

	motoryzacyjne (serwis)
	8

	pralnicze
	2

	remontowo budowlane
	27

	pocztowe
	1

	turystyczne
	4

	internetowe
	7

	ubezpieczeniowe
	3

	inne
	6

	II Umowy sprzedaży ogółem, w tym:
	460

	wyposażenie wnętrz (AGD, RTV)
	72

	odzież
	13

	obuwie
	85

	samochody, akcesoria
	17

	meble
	12

	okna
	9

	materiały budowlane
	10

	drzwi
	17

	piece CO, instalacje  grzewcze
	7

	komputery, części, akcesoria
	40

	zabawki
	4

	telefony
	44

	materiały instalacyjne
	2

	elektronarzędzia
	2

	tekstylia
	8

	galanteria skórzana 
	2

	art. medyczne
	2

	art. spożywcze
	3

	telewizory
	28

	inne
	38

	Umowy poza lokalem i na odległość
	45


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

	Wyszczególnienie
	Ogółem ilość

wystąpień
	Zakończone

pozytywnie
	Zakończone negatywnie
	Przygotowanie pozwu
	Sprawy w toku

	I Usługi ogółem, w tym:
	47
	26
	14
	3
	7

	bankowe
	3
	3
	
	
	

	przewozowe
	1
	1
	
	
	

	turystyczne
	1
	1
	
	
	

	telekomunikacyjne (operatorzy, TV kablowa), pocztowe 
	26
	14
	6

1-odrzucono wniosek wniesiony przez przedsiębiorcę
	
	5

	dostawa energii , gaz
	1
	1
	
	
	

	internetowe
	5
	3
	1
	
	1

	kominiarskie
	1
	1
	
	
	

	remontowo budowlane
	1
	
	1
	
	

	motoryzacyjne (serwis)
	7
	2
	5
	3
	

	pogrzebowe
	1
	1
	
	
	

	II Umowy sprzedaży ogółem, 
w tym:
	124
	60
	53
	7
	11

	wyposażenie wnętrz (AGD, RTV)


	16
	8
	7

1-odrzucono wniosek wniesiony przez przedsiębiorcę
	
	

	odzież
	3
	1
	2
	
	

	obuwie

	38
	14
	21      
W tym w 2 przypadkach  nastąpiła likwidacja przedsiębiorstwa     
	4

	2
1-przekaz wg właściwości


	materiały budowlane
	5
	2
	2
	
	1

	art. szkolne
	1
	
	1
	
	

	meble, wypoczynki
	10
	5
	3
	
	2

	sprzęt motoryzacyjny 
	10
	6
	4
	1
	

	drzwi


	7
	3
	4
W tym w 1 przypadku  nastąpiło przedawnienie roszczeń
	2
	

	okna
	6
	4            
	1
	
	1

	komputery, akcesoria                                               
	7
	5
	1
	
	1-na wniosek konsumenta zawieszono postępowanie

	opał
	2
	1
	1
	
	

	elektronarzędzia
	1
	1
	
	
	

	art. spożywcze 
	1
	1
	
	
	

	telefony
	5
	
	4
	
	1

	galanteria skórzana 
	1
	1
	
	
	

	III Umowy poza lokalem i na odległość
	11
	8
	1
	
	2
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