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            I. Wstęp i uwagi ogólne dotyczące działalności rzecznika konsumentów

Powiatowy rzecznik konsumentów wykonuje ustawowe zadania Powiatu w zakresie ochrony konsumentów oraz kreuje i realizuje politykę konsumencką Powiatu Wąbrzeskiego.                      

 Kompetencje rzecznika mają przede wszystkim charakter doradczy i procesowy, nie posiadają natomiast kompetencji kontrolnych ani władczych. Zakres działania określają ustawy, akty wykonawcze do ustaw oraz orzecznictwo Sądu Najwyższego i orzecznictwo Sądu Ochrony Konkurencji i Konsumentów.

Do podstawowych zadań i uprawnień rzecznika konsumentów należy min :

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

· występowanie do przedsiębiorców w sprawach ochrony praw i interesów konsumentów (zastępowanie konsumentów w sporach z przedsiębiorcami),

· udzielanie pomocy w kierowaniu spraw na drogę sądową,

· współdziałanie z właściwymi miejscowo delegaturami UOKiK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi.


Uchwałą nr XV/79/2000 Rady Powiatu Wąbrzeskiego z dnia 14 kwietnia 2000r. w sprawie powołania powiatowego rzecznika konsumentów, zgodnie z art. 35 ust. 3 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentów (Dz. U. z 2007r. nr 50, poz. 331 ze zm.), zostałam powołana na rzecznika.

 Jestem zatrudniona na ¼ etatu w starostwie powiatowym.

II. Realizacja zadań wynikających z ustawy o ochronie 

    konkurencji i konsumentów

1.Zapewnienie bezpłatnego poradnictwa konsumenckiego               

   i informacji prawnej w zakresie ochrony interesów 

  konsumentów.

                   Działania w większości polegały na udzielaniu porad i informacji, co jest głównym ustawowym zadaniem rzecznika. Informowałam konsumentów o przysługujących im prawach i obowiązkach, analizowałam zapisy umów, kart gwarancyjnych, interpretowałam przepisy, wyposażałam  w teksty odpowiednich aktów prawnych. Często w biurze sporządzałam pisma czy protokoły reklamacyjne. 

                Konsumenci zwracali się przede wszystkim z zapytaniami dotyczącymi regulacji prawnej reklamacji z tytułu niezgodności towaru z umową lub gwarancji, umów zawieranych na odległość (głównie przez internet). Część osób chciała zorientować się, jakie uprawnienia przysługują im, inni zaś zwracali się z prośbą o interwencje w konkretnej sprawie.

Formy udzielania pomocy przez rzecznika.

· Porady i informacje udzielane są telefonicznie, bądź bezpośrednio osobom zgłaszającym się osobiście do biura rzecznika,

· Wystąpienia do przedsiębiorców mają z reguły formę pisemną. W korespondencji rzecznik odnosił się do obowiązującego stanu prawnego dotyczącego przedmiotowej sprawy, wskazywał na uprawnienia konsumenta oraz obowiązki przedsiębiorcy i wzywał przedsiębiorców do ich spełnienia.

· Mediacje pomiędzy konsumentami a przedsiębiorcami mające na celu polubowne załatwienie sporu.

Ilość skierowanych spraw do Powiatowego Rzecznika Konsumentów                    w Wąbrzeźnie w latach 2002-2007 

	
	2002
	2003
	2004
	2005
	2006
	2007

	porady i informacje


	143
	132
	155
	105
	160
	191

	wystąpienia i mediacje


	23
	36
	29
	57
	78
	115


Z analizy skierowanych do rzecznika spraw w latach 2002-2007 wynika, że liczba udzielonych porad i wyjaśnień oraz wystąpień i mediacji w 2007r. wzrosła. Może to wynikać ze wzrostu świadomości konsumenckiej w zakresie przysługujących praw lub doinformowania gdzie szukać fachowej pomocy.

Tabela nr 1: Zapewnienie bezpłatnego poradnictwa konsumenckiego                
                      i informacji prawnej w zakresie ochrony konsumentów

	Przedmiot sprawy
	
	

	
	telefoniczne
	osobiste
	pisemne
	Ogółem

	I. Usługi, w tym:
	3
	37
	1
	41

	bankowe
	1
	4
	
	5

	ubezpieczeniowe
	
	4
	
	4

	systemy argentyńskie
	
	1
	
	1

	inne finansowe
	
	
	
	

	telekomunikacja (operatorzy telefonii stacjonarnej i komórkowej, TV kablowa)
	2
	15
	
	17

	dostawa mediów (prąd, gaz, ciepło, woda)
	
	
	
	

	informatyczne
	
	
	
	

	motoryzacyjne (serwis)
	
	
	
	

	turystyczne i hotelarskie
	
	1
	
	1

	pralnicze
	
	1
	
	1

	remontowo - budowlane
	
	5
	
	5

	pocztowe
	
	
	
	

	medyczne
	
	
	
	

	dentystyczne
	
	
	
	

	edukacyjne (kursy językowe, szkolenia, szkoły niepubliczne)
	
	2
	
	2

	komunikacyjne
	
	1
	1
	2

	transportowe
	
	
	
	

	kamieniarskie
	
	1
	
	1

	fotograficzne
	
	
	
	

	krawieckie
	
	
	
	

	lokalowe
	
	1
	
	1

	Inne
	
	1
	
	1

	II. Umowy sprzedaży, w tym:
	46
	88
	
	134

	wyposażenie wnętrz
	1
	3
	
	4

	sprzęt RTV i AGD
	10
	21
	
	31

	sprzęt komputerowy
	
	4
	
	4

	odzież
	8
	6
	
	14

	obuwie
	8
	19
	
	27

	samochody i akcesoria
	
	2
	
	2

	nieruchomości
	
	
	
	

	materiały budowlane
	1
	1
	
	2

	kosmetyki
	
	
	
	

	sprzęt sportowy
	
	
	
	

	sprzęt rehabilitacyjny
	
	
	
	

	rt. Spożywcze
	13
	6
	
	19

	biżuteria
	1
	2
	
	3

	zabawki
	
	
	
	

	zwierzęta
	
	
	
	

	płyty CD, DVD
	
	
	
	


	telefony komórkowe
	1
	10
	
	11

	Inne
	3
	14
	
	17

	III. Umowy poza lokalem i na odległość
	3
	13
	
	16


W udzielonych poradach dominowały następujące sprawy:

a) umowy sprzedaży konsumenckiej- reklamacje towarów zakupionych-głównie: sprzętu RTV i AGD, obuwia, odzieży, artykułów spożywczych, telefonów komórkowych, sprzętu komputerowego, wyposażenia wnętrz (meble).

Najczęstszymi przypadkami, w których podejmowałam działania były:

· w zakresie niezgodności towaru konsumpcyjnego z umową: odmowa przyjęcia zgłoszenia reklamacyjnego, narzucanie konsumentom przez przedsiębiorcę własnego sposobu załatwienia reklamacji niezależnie od żądań zgłoszonych przez konsumentów, brak uzasadnienia w razie odmowy uwzględnienia zgłoszonych reklamacji, przewlekłe rozpatrywanie reklamacji. Niejednokrotnie sprzedawcy pod pojęciem „reklamacji” rozumieli jedynie uprawnienia wynikające z dokumentu gwarancyjnego – nie zaś uprawnienia przysługujące konsumentowi z tytułu niezgodności towaru z umową. 

· w zakresie gwarancji jakości: utrzymywanie, iż gwarancja jest jedynym sposobem realizacji roszczeń konsumenckich, nieskuteczne usuwanie wad, odmowa uwzględniania reklamacji, brak jednoznaczności postanowień karty gwarancyjnej oraz ich jednostronna interpretacja, długi czas naprawy lub wymiany często mimo ewidentnej wadliwości towaru nie ma możliwości wymiany towaru na nowy.

b) związane z wadliwością lub niezgodnością z umową świadczonych usług – podstawowymi problemami, z jakimi spotykałam się w tym zakresie były (w kolejności wykazanej częstotliwością pojawiania się problemu):

· usługi telekomunikacyjne – wprowadzanie konsumentów w błąd przy podpisywaniu umów (głównie Tele 2), bezprawne odłączanie od sieci Tele 2, zła jakość usług wynikająca głównie z częstych przerw w ich świadczeniu, 

· usługi budowlane i remontowe – realizacja robót niezgodna z  umową, używanie materiałów nienależytej jakości, 

· usługi bankowe i finansowe – wprowadzanie w błąd co do wysokości opłat przy podpisywaniu umów kredytowych,

· usługi ubezpieczeniowe- ubezpieczenie kredytów gotówkowych i na zakup towarów ,
· usługi ubezpieczeniowe głównie z zakresu ubezpieczeń komunikacyjnych – odmowa wypłaty odszkodowania, znaczne zaniżanie jego wysokości, wypłata odszkodowania na podstawie kosztorysu, a nie rachunków,

·  usługi edukacyjne (kursy językowe) –brak możliwości rozwiązania umowy w sytuacji niezadowolenia z jakości świadczonych przez szkołę usług, 

· usługi turystyczne – nie dowiezienie turystów do punktu docelowego, 

· usługi pralnicze – uszkodzenie  odzieży oddanej do czyszczenia chemicznego.

Ponadto interesy konsumentów były istotnie naruszane poprzez:

· nieprawidłowości w umowach zawieranych poza lokalem przedsiębiorstwa lub na odległość – polegające na wykorzystywaniu łatwowierności konsumentów co do przedstawianej oferty m. in. zakup książek, sprzętu RTV, umów telekomunikacyjnych, montażu filtrów do wody, Przedsiębiorcy utrudniali konsumentom realizację ich praw, zwłaszcza odstąpienia od umowy, w szczególności od umów wiązanych. Praktyki te były stosowane nawet w okresie trwania 10-dniowego ustawowego terminu przysługującego konsumentom do odstąpienia od umowy. 


Niejednokrotnie również do biura zwracali się mieszkańcy 
z prośbami o interwencję w sprawach wykraczających poza zakres uprawnień rzecznika. Wśród spraw nie posiadających charakteru konsumenckiego znajdowały się m.in.: sprawy członków spółdzielni mieszkaniowych, wspólnot mieszkaniowych, sprawy dotyczące prawa pracy, prawa rodzinnego, prawa spadkowego.
Coraz częściej z porady pragną również skorzystać przedsiębiorcy, głównie rolnicy. Przedmiotem ich pytań była najczęściej wykładnia przepisów prawa, w szczególności Kodeksu cywilnego.

          W 2007 r. ponadto przygotowywałam pisma reklamacyjne, pisma do rzeczoznawców, oświadczenia rezygnacji z warunków gwarancyjnych i przejście na warunki niezgodności towaru z umową, oświadczenia o odstąpieniu od umowy zawartej poza lokalem przedsiębiorstwa lub na odległość. W biurze przygotowałam ogółem 63 pisma .

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 między innymi tematów jak:

· ubezpieczenia kredytów,

· usługi bankowe

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

· rozwiązanie umowy kredytu na zakup i zamontowanie drzwi,

· usługi telefoniczne- wprowadzanie konsumentów w błąd przy podpisywaniu umów na świadczenie usług (głównie przez Tele 2),

· usługi remontowo-budowlane,

· usługi edukacyjne-kursy językowe,

· usługi turystyczne i komunikacyjne,

· umowy kupna- sprzedaży: buty, sprzęt AGD i RTV, meble, telefony komórkowe, sprzęt komputerowy,

· reklamacje na warunkach gwarancyjnych sprzętu AGD i RTV, telefonów komórkowych, sprzętu komputerowego.

· umów zawieranych poza lokalem przedsiębiorstwa i na odległość,

· reklamy wprowadzającej w błąd.

Tabela nr 2: Wystąpienia do przedsiębiorców w sprawie ochrony interesów 

                       konsumentów

	Wyszczególnienie
	Ogółem ilość wystąpień
	Zakończone pozytywnie
	Zakończone negatywnie
	Sprawy w toku

	I. Usługi, w tym:
	42
	30
	12
	

	Bankowe
	4
	4
	
	

	Ubezpieczeniowe
	1
	1
	
	

	systemy argentyńskie
	1
	
	1
	

	inne finansowe
	
	
	
	

	telekomunikacja (operatorzy telefonii stacjonarnej i komórkowej, TV kablowa)
	17
	12
	5
	

	dostawa mediów (prąd, gaz, ciepło, woda)
	
	
	
	

	Informatyczne
	
	
	
	

	motoryzacyjne (serwis)
	
	
	
	

	turystyczne i hotelarskie
	2
	
	2
	

	Pralnicze
	
	
	
	

	remontowo - budowlane
	12
	8
	4
	

	Pocztowe
	
	
	
	

	Medyczne
	
	
	
	

	Dentystyczne
	
	
	
	

	edukacyjne (kursy językowe, szkolenia, szkoły niepubliczne)
	2
	2
	
	

	Komunikacyjne
	1
	1
	
	

	Transportowe
	
	
	
	

	Kamieniarskie
	1
	1
	
	

	Fotograficzne
	
	
	
	

	Krawieckie
	
	
	
	

	Lokalowe
	1
	1
	
	

	Inne
	
	
	
	

	II. Umowy sprzedaży, w tym:
	52
	32
	17
	3

	wyposażenie wnętrz
	2
	
	2
	

	sprzęt RTV i AGD
	15
	6
	6
	3

	sprzęt komputerowy
	4
	4
	
	

	Odzież
	
	
	
	

	Obuwie
	13
	13
	
	

	samochody i akcesoria
	
	
	
	

	Nieruchomości
	
	
	
	

	materiały budowlane
	2
	
	2
	

	Kosmetyki
	
	
	
	

	sprzęt sportowy
	
	
	
	

	sprzęt rehabilitacyjny
	
	
	
	

	art. Spożywcze
	
	
	
	

	Biżuteria
	
	
	
	

	Zabawki
	
	
	
	

	Zwierzęta
	
	
	
	

	płyty CD, DVD
	1
	
	1
	

	telefony komórkowe
	7
	6
	1
	

	Inne
	8
	3
	5
	

	III. Umowy poza lokalem i na odległość
	7
	3
	4
	


Na podstawie powyższej tabeli wynika że, na 101 wystąpień do przedsiębiorców, 65 spraw zostało załatwionych pozytywnie, 33 - negatywnie, 3 sprawy są w toku.

Poza wystąpieniami z przedsiębiorcami przeprowadziłam 12 rozmów mediacyjnych bezpośrednich lub telefonicznych, które zakończyły się pozytywnie na korzyść konsumentów. 

W biurze rzecznika odbyły się 2 spotkania konsumentów z przedsiębiorcami, gdzie byłam w roli mediatora. Jedna sprawa zakończyła się pozytywnie, druga-negatywnie.

3. Wytaczanie powództw na rzecz konsumentów

Przed skierowaniem wniosku do Sądu Polubownego lub wytoczeniem powództwa, do przedsiębiorców kierowałam propozycje ugodowego załatwienia sporu. W przypadku, gdy sprzedawca/usługodawca nie udzielił odpowiedzi lub jego stanowisko było odmienne od mojego stanowiska, sprawa kierowana była na drogę postępowania sądowego.

Działając na rzecz konsumentów, skierowałam 6 wniosków do Polubownego Sądu Konsumenckiego w Toruniu. Trzy  sprawy zostały załatwione polubownie, a trzy zostały załatwione negatywnie. Wnioski do Sadu Polubownego dotyczyły roszczeń wynikających z tytułu niezgodności towaru z umową oraz związane z wadliwością lub niezgodnością z umową świadczonych usług (usługi budowlane, okna PCV oraz ich montaż, obuwie).

Przygotowałam konsumentom 4 pozwy do sądów powszechnych: dwa dotyczyły reklamacji w zakresie niezgodności towaru z umową a następne dwa- wadliwości i niezgodności z umową świadczonych usług. 
Tabela nr 3: Wytaczanie powództw na rzecz konsumentów:

	lp.
	Przedmiot sporu
	Rozstrzygnięcie sądu
	w toku
	Ilość powództw ogółem

	
	
	pozytywne

(np. uwzględniające żądanie w zasadniczej części) 
	negatywne

(np. oddalone, nieuwzględnia-

jące żądanie)
	
	

	1.
	Powództwa dotyczące reklamacji w zakresie niezgodności towaru z umową lub gwarancji towarów 
	
	
	
	

	2.
	Powództwa dotyczące niewykonania lub nienależytego wykonania usług
	
	
	
	

	3.
	Przygotowywanie konsumentom pozwów dotyczących reklamacji w zakresie niezgodności towaru z umową lub gwarancji towarów 
	4
	-
	-
	4

	4.
	Przygotowywanie konsumentom pozwów dotyczących niewykonania lub nienależytego wykonania usług 
	
	
	
	

	5.
	Sprawy kierowane do rozpatrzenia przez sąd polubowny
	3
	3
	-
	6

	6.
	Wstępowanie rzecznika konsumentów do postępowań 
	
	
	
	

	7.
	Inne
	
	
	
	

	
	RAZEM
	7
	3
	-
	10


4. Współdziałanie z innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentów

Współpracowałam z następującymi instytucjami:

· Inspekcja Handlowa-korzystanie z usytuowanych przy inspekcji rzeczoznawców,

· Urząd Ochrony Konkurencji i Konsumentów- wystąpienie w sprawie reklamy wprowadzającej w błąd,

· Polubowne Sądy Konsumenckie- kierowanie wniosków,

· Biuro Rzecznika Ubezpieczonych- odszkodowanie za zniszczony w wypadku samochód,

· oddziały terenowe Urzędu Regulacji Elektronicznej- wystosowałam dwa wnioski o rozstrzygnięcie sporu z Tele 2 ( załatwione pozytywnie).

5. Działania wynikające z innych ustaw

1. Ustawa o ochronie niektórych praw konsumentów oraz odpowiedzialności za szkodę wyrządzoną przez produkt niebezpieczny – umowy zawierane na odległość oraz umowy poza siedzibą przedsiębiorcy.

Umowy zawierano na pokazach organizowanych w domach konsumentów lub  innych lokalach na zakup filtrów do wody, naczyń żaroodpornych, urządzenia czyszcząco-filtrującego, wielofunkcyjnego robota. Zawierano umowy na odległość ( przez Internet) na zakup książek, słuchawek do telewizora, słuchawek do volkmena.

2. Ustawa o ogólnym bezpieczeństwie produktów.

Podjęto działania w związku z naruszeniem ustawy
o ogólnym bezpieczeństwie produktów. Problem został zgłoszony do Inspekcji Handlowej. Zgłoszenie dotyczyło wózka dziecięcego. Sprawa została załatwiona na korzyść konsumenta.

6. Działania o charakterze edukacyjno-informacyjnym

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

Podejmowane działania miały następujące formy:

· współpraca z prasą- opublikowanie sprawozdania rzecznika za 2006r. w Wiadomościach Wąbrzeskich, wywiad do Nowości nt :” Trzeba dokładnie czytać umowy”, informacja o realizacji projektu „Masz prawo-ogólnopolska edukacja młodego konsumenta”,

· współpraca z telewizją kablową- z okazji „Dnia konsumenta” udzieliłam wywiadu w zakresie podstawowych praw konsumenta, ogłoszenie o realizacji projektu „Masz prawo-ogólnopolska edukacja młodego konsumenta”,

· edukacja w szkołach-w ramach realizacji projektu „Masz prawo- ogólnopolska edukacja młodego konsumenta” w 3 szkołach ponadgimnazjalnych  powiatu wąbrzeskiego w 10 klasach przeprowadziłam 20 godzin  pogadanek na temat wybranych aspektów prawnych ochrony konsumentów. 

W 2007r. uczestniczyłam w jednym szkoleniu  na temat kredytu konsumenckiego, nadmiernego zadłużenia i usług finansowych oraz w jednym szkoleniu /warsztatach na temat handlu elektronicznego, organizowanym przez Urząd Ochrony Konkurencji i Konsumentów.

Podsumowanie


Podsumowując kolejny rok pracy na stanowisku Powiatowego Rzecznika Konsumentów stwierdzić należy, że instytucja ta jest niezwykle potrzebna, na co wskazuje stale rosnąca liczba zgłaszających się o pomoc konsumentów.

Sprostanie wszystkim ustawowym obowiązkom oraz zapewnienie sprawnego i skutecznego udzielania pomocy konsumentom nie jest jednak łatwe. Jak już podkreślono wyżej ilość skarg konsumenckich wpływających do rzecznika systematycznie wzrasta. Świadczy to o coraz powszechniejszej wśród mieszkańców powiatu świadomości swoich praw, a także znajomości działania samorządu w zakresie ochrony praw konsumenta.

Zapewnienie konsumentom efektywnego dochodzenia roszczeń było realizowane poprzez podejmowanie interwencji na rzecz konsumentów i prowadzenie mediacji z przedsiębiorcami. Zakres i formy tej pomocy były zróżnicowane, dostosowane do charakteru i okoliczności konkretnej sprawy. Polubowna droga załatwiania spraw jest przyjmowana przez konsumentów najchętniej.
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