Sprawozdanie z działalności Powiatowego Rzecznika Konsumentów                          w Zawierciu za okres 01.01.2005r. – 31.12.2005r.



Powiatowy Rzecznik Konsumentów w Zawierciu zgodnie z art. 38 ustawy             z dnia 15 grudnia 2000r. o ochronie konkurencji i konsumentów (tekst jednolity Dz.U.                z 2005r., Nr 244, poz. 2080 z późniejszymi zmianami) przedkłada Radzie Powiatu sprawozdanie za kolejny rok swojej działalności.

Ustawowe zadania i kompetencje Rzecznika Konsumentów w 2005r. nie uległy zmianie             w porównaniu do lat poprzednich. 

W ciągu 2005r. w Biurze Rzecznika Konsumentów zarejestrowano  385    spraw związanych z ochroną praw konsumentów, co świadczy o tendencji zwyżkowej, utrzymującej się od początku działalności , tj. od roku 1999.

Spośród wszystkich spraw konsumenckich w 260 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 bedących przedmiotem działalności Rzecznika. Wynika to z dużego zapotrzebowania na taką 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.

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, oświadczeń o uchyleniu się od skutków prawnych podpisania umowy pod wpływem błędu.

Problematyka spraw poruszanych przez konsumentów była bardzo szeroka, co często wymagało wnikliwego i  czasochłonnego zapoznania się z posiadanymi przez konsumenta dokumentami.

Wśród udzielonych porad można wyróżnić:

porady dotyczące usług:

bankowe – 5 porad

finansowe – 4 porady

        telekomunikacyjne (operatorzy, TV kablowa) – 16 porad

        motoryzacyjne (serwis) – 3 porady

        pralnicze – 3 porady

        remontowo – budowlane – 10 porad

        krawieckie – 1 porada

      wideofilmowanie – 1 porada

      inne – 12 porad

porady dot. umów sprzedaży:

      wyposażenie wnętrz (AGD, RTV) – 48 porad

      odzież – 8 porad

      obuwie – 46 porad

      samochody, akcesoria  - 5 porad

      sprzęt muzyczny, akcesoria – 2 porady

      meble – 3 porady

      okna – 8 porad

      materiały  budowlane – 7 porad

      drzwi, bramy – 9 porad

      piece CO, inst. grzewcze – 3 porady

      komputery, części i  akcesoria komputerowe – 11 porad

      materiały  edukacyjne – 1 porada

      materiały instalacyjne – 1 porada

      telefony – 5 porad

      sprzęt sportowy – 2 porady

      materiały instalacyjne – 1 porada

      elektronarzędzia – 1 porada

      karty telefoniczne – 2 porady

      tekstylia – 1 porada 

      galanteria skórzana – 3 porady

      opał – 3 porady

      art. spożywcze – 1 porada

      sprzęt medyczny – 1 porada

      inne  – 13  porad

      umowy poza lokalem przedsiębiorstwa – 21 porad

Najczęściej spory były wynikiem odsyłania przez sprzedawców konsumentów  do serwisu czy producenta, załatwienia reklamacji niezgodnie z żądaniem konsumenta, zbyt długim oczekiwaniem na rozpatrzenie reklamacji, nieuznawaniem reklamacji, a nawet wprowadzeniem w błąd co do warunków umowy, właściwości towaru.

Przedsiębiorcy łamali również prawa konsumenta w przypadku zawarcia umów poza lokalem przedsiębiorstwa, np.: nie poinformowanie konsumenta o przysługującym prawie odstąpienia od umowy, odmowa zwrotu dokonanych przedpłat.

Większość z reklamowanych towarów objęta była odpowiedzialnością sprzedawcy z tytułu niezgodności towaru z umową. W dalszym ciągu obowiązuje w tym zakresie ustawa                   o szczególnych warunkach sprzedaży konsumenckiej. Ustawa ta budzi dużo wątpliwości zarówno wśród konsumentów jak i przedsiębiorców,  przede wszystkim w zakresie, iż konsumenci nie muszą korzystać z udzielonej im gwarancji, której warunki są zwykle mniej korzystne niż uprawnienia ustawowe.

W zakresie usług przeważającą ilość spraw stanowiły usługi telekomunikacyjne świadczone przez operatorów telefonii stacjonarnej i komórkowej.

Dotyczyły one wątpliwości związanych z przekazaniem wierzytelności firmom windykacyjnym, opłat za usługi, które w rzeczywistości nie miały miejsca  - połączenia z numerem o prefiksach  0 700, 0300, 0400  i opłat wynikających z przekierowania połączeń internetowych na numery komercyjne lub międzynarodowe.

Drugą co do wielkości grupę stanowiły usługi remontowo budowlane. Zarzuty konsumentów dotyczyły głównie jakości i nieterminowości usług oraz trudności z wyegzekwowaniem przysługujących roszczeń.

W 125  sprawach Rzecznik wystąpił do przedsiębiorców, sprzedawców, usługodawców              w trybie mediacyjnym lub upominawczym z wnioskiem o podjęcie czynności zmierzających do ugodowego zakończenia zaistniałego sporu.

W sprawach, w których konsumenci wyczerpali przysługujące im środki prawne, zwracali się do Rzecznika celem udzielenia pomocy w formie mediacji z przedsiębiorcą.

Taka forma pomocy jest bardzo czasochłonna, wymaga dużego zaangażowania i dokładnego zapoznania się z stanem  faktycznym sprawy w związku z obowiązującymi w tym zakresie unormowaniami prawnymi.

Kierowane do przedsiębiorców wystąpienia miały charakter wniosku o udzielenie informacji, ponowne wnikliwe rozpatrzenie sprawy, poddanie sporu do rozstrzygnięcia przez sąd konsumencki.

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 niektórych przypadkach Rzecznik, bez konieczności podjęcia pisemnej interwencji                w drodze telefonicznej mediacji doprowadził do uznania roszczeń 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 2005r. przedstawia się następująco:

usługi:

bankowe – 6 wystąpień, w tym 2 w toku.

Dzięki interwencji Rzecznika we wszystkich sprawach ostatecznie zakończonych doszło do zawarcia ugody, ku wielkiej satysfakcji konsumentów.

Przykładem może być sprawa, w której z oświadczenia konsumentki wynikało, iż nie zawierała z wskazanym bankiem umowy kredytu. Bank jednak żądał spłaty kredytu, pozostawiając reklamację konsumentki bez odpowiedzi. Dzięki interwencji Rzecznika sprawa została załatwiona pozytywnie dla konsumentki, bowiem bank anulował umowę kredytową.

finansowe – 1 wystąpienie

systemy argentyńskie – 1 wystąpienie

W umowie (ogólnych warunkach umowy) firma zastrzegła, że zwrot wniesionych przez uczestnika rat ( pomniejszonych)  nastąpi po zakończeniu planu ratalnego.

Konsument wycofując się z systemu i chcąc odzyskać pieniądze napotkał na trudności.

Rzecznik w podjętej mediacji, po wcześniejszej ocenie dokumentów złożonych przez konsumenta, zwrócił się do firmy o dokonanie przedterminowego zwrotu  rat. Po zapoznaniu się z argumentami przedłożonymi przez Rzecznika, firma podjęła decyzję                                    o przedterminowym rozliczeniu umowy i zwrocie pieniędzy.

usługi turystyczne – 2 wystąpienia 

usługi przewozowe – 2 wystąpienia.

Interwencja Rzecznika Konsumentów spowodowała wyjaśnienie wszystkich okoliczności sprawy, a w jednej sprawie, przedsiębiorca anulował wcześniej żądaną opłatę.

usługi telekomunikacyjne  (operatorzy, TV, kablowa) – 19 interwencji.

Najczęściej reklamacje dotyczyły otrzymywania od TP S.A. zawyżonych rachunków, powstałych w wyniku rzekomego wykonywania przez konsumentów połączeń międzynarodowych.

Tego typu przypadki odbywały się bez zgody i świadomości użytkowników, podczas korzystania przez nich z internetu. Można tutaj również odnotować przypadki, gdzie nastąpiło przekazanie spornej należności firmie windykacyjnej celem jej wyegzekwowania.

Konsumenci kwestionowali również nieterminowość w rozpatrzeniu reklamacji, podstawę naliczenia rzekomo zaległej należności.

Większość spraw w sporach z operatorami wskutek interwencji Rzecznika zostało zakończonych polubownie.

W przypadkach uzasadnionych wątpliwości co do prowadzonych działań windykacyjnych, Rzecznik zwracał się o wstrzymanie podjętych czynności, przedstawiając stosowne dowody w sprawie. 

Jako przykład można wskazać spór konsumenta z operatorem Canal+ Cyfrowy.

Po kilku latach od momentu rozwiązania umowy konsument otrzymał od firmy windykacyjnej wezwanie do zapłaty.

Wskutek podjętego postępowania wyjaśniająco – mediacyjnego w sprawie, operator zweryfikował stanowisko w zakresie dochodzenia zapłaty wskazanej kwoty zadłużenia                     i potwierdził, że postępowanie windykacyjne zostało zakończone.

dostawa wody – 2 postępowania wyjaśniające

usługi motoryzacyjne (serwis) – 2 wystąpienia

usługi kamieniarskie – 2 wystąpienia

usługi pralnicze – 1 wystąpienie

usługi remontowo – budowlane – 5 wystąpień

inne – 1 wystąpienie

umowy sprzedaży:

sprzęt AGD, RTV  - 14 wystąpień

obuwie – 25 wystąpień

Podobnie jak w latach poprzednich reklamacja sprzętu AGD, RTV i obuwia stanowią największą grupę wśród umów sprzedaży.

W 12 sprawach dot. sprzętu AGD, RTV mediacje Rzecznika zakończyły się pełnym sukcesem.

W dalszym ciągu problemem są nieuznane reklamacje obuwia. W 12 sprawach przedsiębiorcy zmienili swoje stanowisko, zawierając ugodę z konsumentem.

W pozostałych sprawach rozpatrzonych odmownie przedsiębiorcy podtrzymywali negatywne opinie wyrażone przez rzeczoznawców, wystawione na życzenie sklepu.

Podobnie jak w latach poprzednich, bardzo często przyczyną odmowy uznania reklamacji jest powoływanie się na nieokreślony powód, typu „mechaniczne uszkodzenie”, „ niewłaściwa konserwacja”, „ niewłaściwe użytkowanie”.

odzież – 1 wystąpienie

materiały budowlane, bramy – 6 wystąpień

art. szkolne – 1 wystąpienie

meble – 8 wystąpień

W 7 przypadkach mediacje Rzecznika zakończyły się pozytywnie

telefony – 2 wystąpienia, zakończone ugodą stron sporu.

drzwi – 7 wystąpień, w tym 6 zakończonych porozumieniem stron.

okna – 2 wystąpienia

piece CO – 2 wystąpienia 

komputery – 2 wystąpienia

okulary – 1 wystąpienie

umowy komisu – 2 wystąpienia

materiały instalacyjne – 1 wystąpienie

art. jubilerskie – 1 wystąpienie

inne – 2 wystąpienia

W przypadkach stwierdzenia stosowania przez przedsiębiorców nieuczciwych praktyk rynkowych z pokrzywdzeniem konsumentów, stosowania klauzul abuzywnych, Rzecznik niezależnie od działań w indywidualnej sprawie zwracał się o zaniechanie tych działań.  

W 4 sprawach Rzecznik kierował wezwania do przedsiębiorców zawierających umowy poza lokalem przedsiębiorstwa.

Często konsumenci napotykają na trudności związane z zawieraniem umów poza lokalem przedsiębiorstwa, np. na pokazach czy prezentacjach w prywatnym lokalu.  Umowy te z uwagi na element nacisku utrudniają konsumentom zastanowienie się i przemyślenie proponowanych warunków umowy. Umowy te niejednokrotnie nie zawierają nawet pouczenia, wynikającego z ustawy, o możliwości odstąpienia w terminie 10 dni od jej zawarcia. W przypadkach gdy konsumenci zgłaszali się do Rzecznika przed upływem w/w terminu, Rzecznik udzielił pomocy w napisaniu stosownego oświadczenia o odstąpieniu od umowy.


Zgodnie z art. 37 ust. 4 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentów, przedsiębiorca do którego zwrócił się Rzecznik Konsumentów, obowiązany jest udzielić Rzecznikowi wyjaśnień i informacji będących przedmiotem wystąpienia oraz ustosunkować się do uwag i opinii Rzecznika. Ustawa ta przewiduje również karę grzywny dla przedsiębiorców naruszających w/w obowiązek.

W 2005r. Rzecznik Konsumentów złożył do Komendy Powiatowej Policji w Zawierciu              5 zawiadomień o popełnieniu wykroczenia, wnioskując o skierowanie sprawy do właściwego sądu grodzkiego, celem ukarania sprawcy wykroczenia. Przedsiębiorcy bowiem pomimo ponawiania przez Rzecznika wezwań, nie udzielili wyjaśnień i żądanych informacji. Nadto Rzecznik przyjął, iż takie wykroczenie dokonywane jest na szkodę konsumentów, gdyż polega na nie udzieleniu informacji w sprawie ochrony praw i interesów konsumentów.

W niektórych sprawach, Rzecznik biorąc pod uwagę charakter sprawy, po wyczerpaniu przewidzianych prawem możliwości polubownego zakończenia sporu, zwracał się w ramach współpracy do Inspekcji Handlowej o rozważenie możliwości podjęcia dalszych czynności.

Z uwagi na długotrwałość procesów sądowych, koszty dochodzenia roszczeń, Rzecznik podejmował wszelkie możliwości polubownego rozstrzygnięcia sporów. W niektórych sprawach przedsiębiorcy na początku nie wykazujący dobrej woli zakończenia sporu, dopiero po  kolejnymwystąpieniu Rzecznika zmieniali swoje stanowisko i przyznawali rację roszczeniom konsumenta.  Nie zawsze jednak  przedsiębiorcy podejmowali czynności zmierzające do zawarcia ugody. Rzecznik informował wtedy o przysługującym prawie dochodzenia roszczeń w postępowaniu sądowym lub przed polubownym sądem konsumenckim.

W sprawach, w których konsumenci zdecydowali się na skierowanie sprawy na drogę postępowania sądowego, Rzecznik udzielał pomocy w sporządzeniu pozwu, a także udzielał dodatkowych wskazówek. W większości jednak spraw konsumenci ze względu na niewielką wartość roszczeń nie decydują się na rozstrzygnięcie sporu na drodze sądowej.

W 3 przypadkach konsumenci zdecydowali się na dochodzenie roszczeń przed sądem powszechnym.

W jednym natomiast przypadku pomimo wyrażenia przez przedsiębiorcę zgody na rozstrzygnięcie sporu przed Polubownym Sądem Konsumenckim, konsument nie wykazał dalszego zainteresowania sprawą.

Udzielając pomocy konsumentom, Rzecznik niejednokrotnie musiał zasięgnąć informacji          z rejestru ewidencji działalności gospodarczej czy Krajowego Rejestru Sądowego. Są bowiem sytuacje, że placówki handlowe są zamknięte, nie odbierają zgłoszeń reklamacyjnych.

Rzecznik podtrzymuje również współpracę z Urzędem Ochrony Konkurencji i Konsumentów oraz Inspekcją Handlową, przejawiającą się przede wszystkim na wzajemnym sygnalizowaniu problemów dotyczących naruszeń praw konsumentów oraz informowaniu            o podjętych działaniach w tym zakresie.

Niezależnie od powyższych działań, Rzecznik celem szerzenia wiedzy konsumenckiej na bieżąco informuje konsumentów, a  w pisemnych wystąpieniach -  także przedsiębiorców              o obowiązkach i prawach wynikających z tytułu zawartych umów i występującej niezgodności towaru z umową.

Rzecznik przekazuje również niezbędne kserokopie aktów prawnych, broszurki informacyjne, wzory zgłoszeń niezgodności towaru z umową, wzory oświadczeń o odstąpieniu od umów zawartych poza lokalem przedsiębiorstwa lub na odległość.

W celu stałego podnoszenia poziomu doradztwa prawnego, Rzecznik uczestniczył :

- w dniu 20.05.2005r. w spotkaniu zorganizowanym przez Śląski Wojewódzki Inspektorat Inspekcji Handlowej w Katowicach,

- w dniach 17.11 – 18.11.2005r. w konferencji pt. „Konsument na rynku turystycznym                w warunkach społeczeństwa opartego na wiedzy i informacji” zorganizowanej przez Górnośląską Wyższą Szkołę Handlową, 

- w dniach 26.11 – 27.11.2005r. w szkoleniu zorganizowanym w Krakowie przez Stowarzyszenie Konsumentów Polskich.  

Na zakończenie należy podkreślić, że ilość osób zgłaszających się z problemami stale wzrasta, co świadczy o popularności i skuteczności działań podejmowanych przez Rzecznika Konsumentów w Zawierciu. Za pomyślne zakończenie sprawy Rzecznik otrzymuje od konsumentów serdeczne podziękowania. Świadczy to o tym,  iż funkcjonowanie Powiatowego Rzecznika Konsumentów, zapewniającego bezpłatną pomoc prawną ogółu mieszkańców jest bardzo potrzebne. 

,

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,
5

finansowe,
4

telekomunikacyjne (operatorzy, TV kablowa),
16

motoryzacyjne (serwis)
3

pralnicze
3

remontowo budowlane
10

krawieckie
1

wideofilmowanie
1

inne
12

II Umowy sprzedaży ogółem, w tym:


wyposażenie wnętrz (AGD, RTV),
48

odzież,
8

obuwie,
46

samochody, akcesoria
5

sprzęt muzyczny, akcesoria
2

meble
3

okna
8

materiały budowlane
7

drzwi, bramy
9

piece CO, instalacje . grzewcze
3

komputery, części, akcesoria
11

materiały edukacyjne
1

materiały instalacyjne
1

telefony
5

sprzęt sportowy
2

materiały instalacyjne
1

elektronarzędzia
1

karty telefoniczne
2

tekstylia
1

galanteria skórzana 
3

opał
3

art. spożywcze
1

sprzęt medyczny
1

inne
13

Umowy poza lokalem i na odległość
21

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:





bankowe
6
4

2

finansowe
1

1


turystyczne
2

2


przewozowe
2
2



telekomunikacyjne (operatorzy, TV kablowa)
19
10
8
1

dostawa energii (prąd, gaz, ciepło woda)
2 postępowania
 wyjaśniające



motoryzacyjne (serwis)
2
2



kamieniarskie
2
2



pralnicze
1
1



remontowo budowlane
5

5


systemy konsorcyjne
1
1



inne
1

1


II Umowy sprzedaży ogółem, 
w tym:





wyposażenie wnętrz (AGD, RTV),
14
12
2


odzież,

1
1



obuwie,
25
12
12
1

materiały budowlane, bramy
6
2
2
2

art. szkolne
1
1



meble,
8
7
1


telefony,
2
2



drzwi,
7
6
1


okna,
2
1
1


piece CO,
2
1
1


komputery
2
1
1


okulary
1

1


komisu
2

2


materiały instalacyjne
1
1



art. jubilerskie
1
1



Inne
2

2


III Umowy poza lokalem i na odległość
4
1
1
2

