Sprawozdanie

Powiatowego Rzecznika Konsumentów w Zawierciu za rok 2009
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 z późn. zm.) 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 2009r. w Biurze Rzecznika Konsumentów zarejestrowano 859 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,  w 2007r. 675, a w 2008r. 801 spraw.
Spośród wszystkich spraw konsumenckich w 670 przypadkach Rzecznik udzielał konsumentom bezpłatnych porad konsumenckich i informacji prawnej, co miało miejsce           w ramach rozmów osobistych z konsumentami, a także podczas rozmów telefonicznych.

Poradnictwo konsumenckie miało największy udział w ogólnej liczbie spraw będących przedmiotem działalności Rzecznika. Wynika to z dużego zapotrzebowania na taką nieodpłatną formę pomocy.

Porady polegały na udzieleniu wszechstronnej informacji dot. przysługujących konsumentom praw i obowiązków, terminów składania reklamacji, interpretacji obowiązujących przepisów na tle konkretnego przypadku, wskazywaniu działań jakie powinni podjąć w swoich sprawach, wyjaśnieniu podstawowych różnic między gwarancją a niezgodnością towaru z umową, a także pomoc w przygotowaniu pism celem przedłożenia u sprzedawcy, włącznie ze wskazaniem jakie działania w konkretnej sprawie konsument ma podjąć.

 Przy udzielaniu porad prawnych Rzecznik duży nacisk położył na podnoszenie świadomości  konsumenckiej, iż to do konsumenta, a nie do  sprzedawcy należy prawo wyboru między ochroną wynikającą z gwarancji a ustawową odpowiedzialnością sprzedawcy. Jest to istotne z uwagi na fakt, iż sprzedawcy  wykorzystując „niewiedzę” konsumentów w zakresie prawa konsumenckiego, uchylają się od odpowiedzialności przerzucając ją na gwaranta. Jednocześnie Rzecznik zwracał uwagę, iż ustawa o szczególnych warunkach sprzedaży konsumenckiej nie obciąża nikogo obowiązkiem udzielenia gwarancji. Stanowi ona dla konsumentów dodatkową podstawę dochodzenia swoich praw, niezależną od odpowiedzialności sprzedawcy z tytułu niezgodności towaru z umową. Konsumenci są natomiast często przekonani, że w przypadku niektórych produktów udzielenie gwarancji jest obowiązkowe.
Konsumenci  mający zamiar korzystać z gwarancji wielokrotnie napotkali się na dylemat, czy sam zapis w umowie albo na pudełku, paragonie, np„udzielamy gwarancji na 5 lat”, „gwarancja na obuwie wynosi 3 miesiące” stanowi gwarancję. W tym zakresie Rzecznik informował konsumentów, że takie oświadczenie nie rodzi skutków prawnych charakterystycznych dla gwarancji, ponieważ nie zobowiązuje gwaranta do konkretnego świadczenia w razie braku określonych właściwości towaru. Nie można bowiem przyjąć, że samo słowo  „gwarancja” oznacza jakieś zobowiązanie.
Rzecznik starając się ukierunkować działania podejmowane przez konsumentów informował również  o możliwości pomocy ze strony Rzecznika przy dochodzeniu roszczeń.

W wielu wypadkach Rzecznik pomagał konsumentom w przygotowaniu stosownych  pism, np: pisemnych reklamacji, oświadczeń o odstąpieniu od umów zawieranych poza lokalem przedsiębiorstwa lub na odległość, oświadczeń o uchyleniu się od skutków prawnych podpisania umowy pod wpływem błędu.

Problematyka spraw poruszanych przez konsumentów była bardzo szeroka, co często wymagało wnikliwego zapoznania się z posiadanymi przez konsumenta dokumentami. Każda sprawa jest inna, a zatem wymaga indywidualnego podejścia, głębokiej analizy zagadnień i uregulowań ustawowych, co jest często czasochłonne. Ponadto różnorodność spraw, a także zmieniające się przepisy wymagały systematycznego samokształcenia i doskonalenia.

Do Rzecznika zgłaszali się także konsumenci, którzy chcieli uzyskać informacje  lub porady w innych sprawach, np. z zakresu ubezpieczeń, dostawy energii, świadczeń medycznych. Osoby te nie wiedziały do kogo mają się zwrócić, dlatego też były kierowane do odpowiednich instytucji. 

Zdarzało się również, że wśród korzystających z porad Rzecznika byli sami sprzedawcy, którzy po otrzymaniu zgłoszenia reklamacyjnego chcieli wiedzieć jakie powinni podjąć czynności. Udzielenie porady sprowadzało się do wyjaśnienia obowiązujących przepisów ze szczególnym zwróceniem odpowiedzialności jaka spoczywa na sprzedawcy z tytułu towaru niezgodnego z umową oraz możliwością dochodzenia przez sprzedawcę odszkodowania od któregokolwiek z poprzednich sprzedawców w przypadku zaspokojenia roszczeń konsumenta.   

Wśród udzielonych porad można wyróżnić:

porady dotyczące usług:

· bankowe – 20 porad
· finansowe – 3 porad
· telekomunikacyjne ( operatorzy TV, telefonii komórkowej) – 54 porady
· motoryzacyjne (serwis) - 7 porad

· pralnicze – 2 porady

· remontowo budowlane, montaż - 31 porad

· szewskie– 2 porady
· turystyczne – 2 porady

· internetowe – 7 porad

· ubezpieczeniowe – 9 porad
· pośrednictwa nieruchomościami – 2 porady

· krawieckie – 1 porada

· turystyczne – 1 porada

· fryzjerskie – 2 porady

· inne – 11 porad

porady dotyczące umów sprzedaży:

· wyposażenie wnętrz (AGD, RTV)  -  94 porady

· odzież – 28 porad

· obuwie – 103 porady
· samochody, akcesoria –  12 porad

· meble – 33 porady
· okna – 19 porad

· materiały budowlane – 10 porad

· drzwi – 20 porad

· piece CO, instalacje grzewcze – 5 porad

· komputery, części, akcesoria – 30 porad
· materiały edukacyjne – 3 porady

· telefony – 60 porad
· materiały instalacyjne – 5 porad
· elektronarzędzia – 11 porad
· tekstylia – 2 porady
· galanteria skórzana – 9 porad
· art. medyczne – 1 porada
· art. spożywcze – 3 porady

· sprzęt sportowy – 10 porad

· inne – 22  porady – najczęściej miały charakter czysto edukacyjny 

· umowy zawierane poza lokalem firmy i na odległość   - 77 porad

Podobnie jak w latach poprzednich w przeważającej mierze były to porady związane                    z konkretnymi problemami, gdzie konsumenci po uzyskaniu porady prawnej lub pomocy prawnej oraz przytoczeniu odpowiednich przepisów samodzielnie egzekwowali przysługujące im uprawnienia.

Rzecznik udzielał również konsumentom specjalistycznej pomocy prawnej, np. pomoc                 w przygotowaniu stosownego oświadczenia o odstąpieniu od umowy zawartej poza lokalem przedsiębiorstwa lub na odległość, od umów kredytu konsumenckiego, oświadczeń                     o uchyleniu się od skutków prawnych umowy zawartej pod wpływem błędu. W tym ostatnim przypadku były to bardzo trudne skomplikowane przypadki, 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 189 sprawach Rzecznik wystąpił do przedsiębiorców, sprzedawców, usługodawców w trybie mediacyjnym o podjęcie czynności zmierzających do ugodowego zakończenia zaistniałego sporu.

Dodatkowo w 2009r. 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 pisemnego wniosku o udzielenie wyjaśnień, ponowne przeanalizowanie okoliczności sprawy, ustosunkowanie się do uwag i opinii dotyczących niezgodnego z prawem załatwienia reklamacji, poddanie sporu pod rozstrzygnięcie sądu polubownego.

W większości przypadków Rzecznik prowadził mediacje w formie pisemnej, polegające głównie na przedstawieniu stanowiska konsumenta popartego rzeczowymi argumentami i stosownymi przepisami prawa, prowadzące często do pozytywnego zakończenia zaistniałego sporu.

W sprawach szczególnie skomplikowanych, a także gdzie pomimo wystąpień nie następowało wyjaśnienie wszystkich okoliczności sprawy, Rzecznik organizował spotkania mediacyjne celem znalezienia kompromisowego rozwiązania powstałego między stronami problemu.
Struktura prowadzonych wystąpień do przedsiębiorców w sprawie ochrony praw i interesów konsumentów w 2009r. przedstawia się następującą.

usługi:
· bankowe – 5 wystąpień
· przewozowe – 3 wystąpienia

· turystyczne – 2 wystąpienia

· telekomunikacyjne (operatorzy, TV kablowa), pocztowe – 22 wystąpienia

· ubezpieczenia – 1 wystąpienie

· internetowe – 8 wystąpień

· finansowe – 1 wystąpienie

· remontowo budowlane – 9 wystąpień

· motoryzacyjne (serwis) – 3 wystąpienia

· windykacyjne – 1 wystąpienie
· pralnicze – 1 wystąpienie

· inne – 2 wystąpienia
umowy sprzedaży:

· wyposażenie wnętrz – 9 wystąpień

· odzież – 4 wystąpienia

· obuwie – 43 wystąpienia

· materiały budowlane, piece CO  - 2 wystąpienia
· art. medyczne – 2 wystąpienia

· meble, wypoczynki – 7 wystąpień

· sprzęt motoryzacyjny – 5 wystąpień

· drzwi – 9 wystąpień

· okna – 6 wystąpień

· komputer, akcesoria – 7 wystąpień

· opał – 1 wystąpienie

· elektronarzędzia – 6 wystąpień

· art. spożywcze – 3 wystąpienia

· telefony – 11 wystąpień

· galanteria skórzana – 3 wystąpienia

umowy poza lokalem i na odległość – 11 wystąpień
Umowy zawierane poza lokalem przedsiębiorstwa, podobnie jak umowy zawierane na odległość, są szczególnymi rodzajami umów konsumenckich.
Umowy zawierane poza lokalem przedsiębiorstwa są zawierane zazwyczaj w nietypowych dla konsumenta okolicznościach. Towarzyszy im bowiem z reguły nieprzygotowanie                      i zaskoczenie konsumenta, brak możliwości porównania i oceny otrzymywanej przezeń propozycji z innymi ofertami na rynku oraz zbadania towaru, a także niedobór informacyjny zwłaszcza co do osoby kontrahenta. To nie konsument poszukuje oferty/produktu, a „oferta” atakuje go w sytuacji, w której nie jest przygotowany do podjęcia racjonalnej decyzji. Do zawarcia takich umów najczęściej dochodzi poprzez odwiedziny akwizytora  w domu,                     w miejscu pracy, na ulicy, na wycieczce połączonej z możliwością dokonania zakupów.
Jako przykład można wskazać firmy zajmujące się sprzedażą filtrów do wody, urządzeń czyszcząco  piorących, drzwi, pościeli.
Drugą kategorią umów są umowy zawierane na odległość.  Konsument podejmuje decyzję o zawarciu umowy wyłącznie na podstawie informacji dostarczonych przez sprzedającego, bez możliwości ich sprawdzenia np. poprzez obejrzenie towaru. Popularność tego rodzaju umów rośnie wraz z upowszechnieniem się dostępu do internetu oraz innych środków porozumiewania się na odległość.
Umowy te często nie zawierają pouczenia, wynikającego z ustawy, o możliwości odstąpienia w terminie 10 od jej zawarcia, lub otrzymania towaru w przypadku umów zawartych na odległość.

Rzecznik Konsumentów udzielał pomocy w napisaniu stosownego oświadczenia                    o odstąpieniu od umowy. Zdarza się również, iż konsumentom nie jest wyjaśnione, że zakup towaru w ramach umowy poza lokalem przedsiębiorstwa powiązany jest ze sprzedażą ratalną, a więc zawarciem odrębnej umowy kredytowej z bankiem. Przedstawiciele ponadto nie pozostawiają egzemplarza takiej umowy, uniemożliwiając tym samym kontakt z właściwym bankiem. 
W sytuacjach gdy pomimo odstąpienia od umowy sprzedaży w ustawowym terminie, konsument zaczął otrzymywać z banku harmonogram spłaty rat, Rzecznik w pisemnych wystąpieniach kierowanych zarówno do sprzedawcy jak i do banku zwracał uwagę, iż sprzedawca miał obowiązek rozliczyć się z bankiem albowiem odstąpienie od umowy zawartej poza lokalem przedsiębiorstwa było skuteczne wobec umowy o kredyt konsumencki i zobowiązywało do dokonania stosownych rozliczeń pomiędzy sprzedawcą a bankiem.

 Należy przy tym podkreślić, iż aby osiągnąć pożądany skutek bardzo często należy wystosować do tego samego przedsiębiorcy kilka pism i przekonać o słuszności roszczeń konsumenta.  


Rzecznik stara się pomóc konsumentom w sposób maksymalnie skuteczny, podejmując mediacje. Mediacja nie naraża żadnej ze stron na ponoszenie dodatkowych kosztów i ma na celu pozasądowe zakończenie sporu.

Zdarza się jednak, że w przypadku ewidentnie złej woli przedsiębiorców, rozbieżnych stanowisk stron, brakiem zgody na rozstrzygnięcie sprawy przez sąd polubowny, bądź tezżcałkowitym brakiem odpowiedzi na wezwanie Rzecznika, pozostaje jako ostateczność droga sądowa. 
W 7 przypadkach konsumenci zdecydowali się na dochodzenie roszczeń przed sądem  powszechnym. Rzecznik udzielał takim konsumentom pomocy prawnej w formie sporządzenia pozwu i udzielenia dodatkowych wskazówek.

Wymogi formalne i specyfika sporządzania pozwów do sądu powszechnego na specjalnych formularzach urzędowych wymagała dużego zaangażowania, a także doświadczenia, którego trudno oczekiwać od nieobeznanego z prawem konsumenta. Dlatego też pozwy były sporządzane przez Rzecznika.
Podobnie jak w latach poprzednich Rzecznik utrzymywał współpracę z właściwą miejscowo Delegaturą Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów 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, Rzecznik w celu propagowania wiedzy konsumenckiej w miarę posiadanych możliwości i potrzeb przekazywał konsumentom ulotki, niezbędne kserokopie aktów prawnych, wzorów zgłoszeń niezgodności towaru konsumpcyjnego                    z umową, wzory oświadczeń o odstąpieniu od umów zawartych poza lokalem przedsiębiorstwa lub na odległość, umów kredytu konsumenckiego.

W dużym stopniu rolę edukacyjną pełniły również wystąpienia kierowane do przedsiębiorców. Wprawdzie dotyczyły one konkretnych spraw, ale wskazując sposób załatwienia sprawy, równocześnie wskazywany był przedsiębiorcy sposób prawidłowego postępowania.

Ponadto w celu podnoszenia poziomu doradztwa prawnego Rzecznik w 2009r. uczestniczył w:
-  dniu 6 marca 2009r. w szkoleniu  poświęconym prawnej obsłudze reklamacji,

 - dniach 23 – 24.02.2009r.w szkoleniu  zorganizowanym przez Urząd Ochrony Konkurencji i     

   Konsumentów w sprawie zmian w podejściu do konsumenckiego acquis oraz ich  

   konsekwencji dla instytucji zajmujących się ochroną interesów konsumenta,

-  dniu 20 maja w seminarium  zorganizowanym przez Komisję Nadzoru Finansowego z  

  zakresu sektora ubezpieczeniowego,
-  dniach 25-26 czerwca w Ogólnopolskiej Konferencji Rzeczników Konsumentów 
  zorganizowanej przez Stowarzyszenie  Rzeczników Konsumentów z okazji 10 lat instytucji 

  Rzecznika Konsumentów, 

-  dniu 30 czerwca w konferencji zorganizowanej przez Enion Energia Sp. z o.o. nt. „Obsługi  

   Klienta – Enion”

-  dniach 22 do 24 października w warsztatach zorganizowanych przez Stowarzyszenie 

  Rzeczników Konsumentów nt. „Rzecznik Konsumentów w postępowaniu przed sądem    

  cywilnym”,

-  dniu 16 grudnia w konferencji zorganizowanej przez Enion Energia Sp. z o.o. nt. „ Nowa jakość kontaktów z klientami w Enion Energia”.

Na zakończenie podkreślić należy, że działalność Rzecznika zarówno w sferze edukacyjnej, jak i poradnictwa konsumenckiego przyczynia się do zwiększania świadomości konsumentów oraz przedsiębiorców, czego wyrazem jest rosnące zainteresowanie prawami konsumentów, a także składane Rzecznikowi podziękowania za pomyślne zakończenie sprawy.

Podejmowane natomiast działania przez Rzecznika, w większości przypadków przyniosły pozytywny skutek, tym samym zaoszczędzając konsumentom ponoszenia dodatkowych kosztów, a także sądowego dochodzenia roszczeń. 
Tabela nr 1: Zapewnienie bezpłatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony konsumentów – struktura udzielonych porad:

	Wyszczególnienie
	Ogółem

	I Usługi ogółem, w tym:
	

	bankowe
	   20

	finansowe
	   3

	telekomunikacyjne (operatorzy TV, telefonii komórkowej) 
	   54

	motoryzacyjne (serwis)
	   7

	pralnicze
	   2

	remontowo budowlane, montaż
	   31

	szewskie
	   2

	turystyczne
	   2

	internetowe
	   7

	ubezpieczeniowe
	   9

	pośrednictwa nieruchomościami
	   2

	krawiecki
	   1

	turystyczne
	   1

	fryzjerskie
	   2

	inne
	   11

	II Umowy sprzedaży ogółem, w tym:
	

	wyposażenie wnętrz (AGD, RTV)
	   94

	odzież
	   28

	obuwie
	   103

	samochody, akcesoria
	   12

	meble
	   33

	okna
	   19

	materiały budowlane
	   10

	drzwi
	   20

	piece CO, instalacje  grzewcze
	   5

	komputery, części, akcesoria
	   30

	materiały edukacyjne
	   3

	telefony
	   60

	materiały instalacyjne
	   5

	elektronarzędzia
	   11

	tekstylia
	   2

	galanteria skórzana 
	   9

	art. medyczne
	   1

	art. spożywcze
	   3

	sprzęt sportowy
	   10

	inne
	   22

	Umowy poza lokalem i na odległość
	   77


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:
	
	
	
	
	

	bankowe
	   5
	   3
	   1
	
	   1

	przewozowe
	   3
	   2
	   1
	
	

	turystyczne
	   2
	
	   2
	
	

	telekomunikacyjne (operatorzy, TV kablowa), pocztowe 
	   22
	   15
	   3
	
	    4

	ubezpieczenia
	   1
	   1
	
	
	

	internetowe
	   8
	   3
	   3
	
	   2

	finansowe
	   1
	
	   1
	
	

	remontowo budowlane
	   9
	   2
	   5
	   2
	   2

	motoryzacyjne (serwis)
	   3
	   2
	
	
	   1

	windykacyjne
	   1
	
	   1-odmowa podjęcia mediacji- wniosek złożony przez przedsiębiorcę.
	
	

	pralnicze
	   1
	   1
	
	
	

	inne
	   2
	   2
	
	
	

	II Umowy sprzedaży ogółem, 
w tym:
	
	
	
	
	

	wyposażenie wnętrz (AGD, RTV)


	   9
	   4
	   4
	
	   1

	odzież
	   4
	   2
	   1
	
	   1

	obuwie


	   43
	   17
	   21 w tym w 3 sprawach przedsiębiorcy nie podejmowali pism Rzecznika
	   3

	5


	materiały budowlane,                piece CO

	   2
	   1
	   1
	
	

	art. medyczne
	   2
	   2
	
	
	

	meble, wypoczynki
	   7
	   2
	   5
	   2
	

	sprzęt motoryzacyjny 
	 5
	2
	   1
   1 – odmowa podjęcia mediacji – powaga rzeczy osądzonej
	
	 1

	drzwi


	 9
	 4
	 4 w tym w 2 sprawach przedsiębiorcy nie podejmowali pism Rzecznika


	
	1

	okna
	   6
	   2          
	   3
	
	   1

	komputery,
akcesoria                                               
	   7
	   4
	   2
	
	   1


	opał
	   1
	
	
	
	   1

	elektronarzędzia
	   6
	   2
	   3
	
	   1

	art. spożywcze 
	   3
	   3
	
	
	

	telefony
	   11
	   9
	   2
	
	

	galanteria skórzana 
	   3
	   1
	   2
	
	

	III Umowy poza lokalem i na odległość
	   11
	   7
	   4
	
	










Zawiercie, dnia 30.03.2010r.

PK.BM – 6343- 02/10







Starosta Zawierciański







mgr Ryszard Mach
 Powiatowy Rzecznik Konsumentów w Zawierciu 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  sprawozdanie  z działalności za rok 2009r.

PAGE  

