Załącznik 

do Uchwały Nr XII/95/04

Rady Powiatu w Pułtusku

z dnia 23 lutego 2004r. 

Sprawozdanie

Powiatowego Rzecznika Konsumentów w Pułtusku

z działalności w zakresie ochrony konkurencji i konsumentów  za 2003r.

Funkcję Powiatowego Rzecznika Konsumentów objęłam z dniem 1 marca 2003r. w wymiarze ½ etatu, sprawuję ją samodzielnie.

W powiecie pułtuskim, którego ludność liczy około 52 tys. mieszkańców istnieje potrzeba prowadzenia edukacji konsumenckiej, udzielania fachowych porad i konsultacji dotyczących procedury załatwiania spraw konsumenckich.

Samorząd terytorialny powierza Rzecznikowi Konsumentów realizowanie zadań w zakresie ochrony praw i interesów konsumentów.

Rzecznik zobowiązany jest do przedłożenia Radzie Powiatu sprawozdania z rocznej działalności w celu zatwierdzenia.

Praca Rzecznika obejmowała realizację szeregu zadań, wynikających 
z ustawy z dnia 15 grudnia 2000r. o ochronie konkurencji i konsumentów.

Koncentrowała się wokół następujących zagadnień i problemów:

I Edukacja konsumencka

W ramach edukacji konsumenckiej opracowałam program cyklu zajęć 
z młodzieżą gimnazjalną. Złożyły się na niego konspekty zajęć edukacyjnych, poświęconych informacji o prawach konsumenta oraz projekty ciekawych ćwiczeń, doskonalących praktyczną umiejętność posługiwania się ww. prawami w konkretnych sytuacjach. Opracowane materiały posłużyły Rzecznikowi 
do przeprowadzenia zajęć w sześciu równoległych klasach trzecich Publicznego Gimnazjum Nr 4 im. Ireny Szewińskiej w Pułtusku.

Zainteresowanie uczniów było ogromne, ich udział w zajęciach dowiódł, że istnieje duże zapotrzebowanie na informacje dotyczące praw konsumenckich. 

Okazuje się, iż budzenie świadomości konsumenckiej wśród młodych ludzi to podstawa edukacyjnej działalności Rzecznika. W związku z tym warto poszerzać zakres zajęć. Zatem zaplanowano opracowanie i przeprowadzenie cyklu zajęć dla uczniów szkół ponadgimnazjalnych. Wstępnie poinformowano 
o tym dyrektorów tych placówek, przekazano im płytę edukacyjną CD dla młodych konsumentów pt.: „Zaufaj Unii, Konsumencie”. Mam nadzieję, 
iż materiały zawarte na tej płycie będą służyć naszej młodzieży i podnosić poziom jej wiedzy konsumenckiej. 

Warto dodać, iż oferta edukacyjna Rzecznika spotkała się z dużym zainteresowaniem i życzliwym przyjęciem, co pozwala mieć nadzieję na udaną współpracę.

W celu propagowania praw konsumentów podjęłam współprace 
z lokalnymi mediami. W „Tygodniku Pułtuskim” opublikowałam 2 artykuły pod hasłem „Konsumencie poznaj swoje prawa”. Poinformowałam w nich o zakresie podejmowanych przez mnie działań, zapoznałam z obowiązującymi przepisami w zakresie ochrony konsumenckiej. 

Odnosząc się do rozpatrywanych spraw udzieliłam rad dotyczących umów zawieranych w tzw. systemie argentyńskim, umów zawieranych 
z operatorami telefonii komórkowej oraz umów zawieranych na odległość.

W wywiadzie przeprowadzonym przez dziennikarkę „Tygodnika Pułtuskiego” wyjaśniłam, na czym polega praca Rzecznika, miałam również okazję by udzielić czytelnikom istotnych wskazówek dotyczących załatwiania spraw konsumenckich.

Współpracę z mediami Rzecznik traktował jako ważną i efektywną formę kontaktu z konsumentami.

Inną formę przekazywania informacji stanowią materiały umieszczane na tablicy ogłoszeń w siedzibie Starostwa:

· adresy i telefony organów powołanych do ochrony praw konsumentów 
i stowarzyszeń reprezentujących interesy konsumentów,

· aktualne zagadnienia prawne związane z ochroną konsumentów,

· jak korzystać z ofert, reklam, wygranych, aby nie stać się ofiarą oszustwa.

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

Powiatowy Rzecznik Konsumentów w Pułtusku zapewniał w 2003r. bezpłatne poradnictwo konsumenckie i udzielał informacji prawnej w zakresie ochrony interesów konsumentów. 

Większość udzielanych porad odbywała się bezpośrednio w Biurze Rzecznika lub też drogą telefoniczną.

Czasami podejmowana była natychmiastowa interwencja celem wyeliminowania stanu niezgodnego z prawem.

Zapytania, z jakimi zwracali się konsumenci, dotyczyły przede wszystkim regulacji prawnej reklamacji towarów z tytułu niezgodności z umową, a jak wynika z przeprowadzonych rozmów, cześć osób po prostu chciała się zorientować, jakie uprawnienia im przysługują, inni zaś prosili o interwencję 
w konkretnej sprawie.

Zadaniem Rzecznika jest w moim rozumieniu niesienie konsumentom wszelkiej pomocy. Działania te obecnie prowadzone są przeze mnie poprzez: udzielanie porad prawnych, wyjaśnienie, w jaki sposób postępować 
w konkretnej sprawie, podejmowanie interwencji telefonicznie bądź pisemnie, pomaganie w redagowaniu pism, interweniowanie do właściwych służb 
i urzędów, itp.

Z moich doświadczeń wynika, że głównym problemem, z jakim spotykali się konsumenci, była trudność w korzystaniu z prawa do reklamacji oraz wyegzekwowania właściwej jakości świadczonych usług.

Łącznie w 2003r. do Biura Powiatowego Rzecznika Konsumentów zgłoszono ponad 120 spraw (w tym 107 porad zarejestrowanych), z czego 
w dużej większości były to sprawy zgłaszane osobiście lub telefonicznie. Wyżej wymienione sprawy były załatwiane w zależności od wagi problemu; niektóre na miejscu poprzez udzielanie konkretnej porady, inne poprzez przeprowadzenie rozmowy telefonicznej z drugą stroną i wyjaśnienie bezpośredniego przedmiotu sporu, jeszcze inne poprzez wymianę korespondencji.

Struktura udzielanych porad i mediacji z przedsiębiorcami wskazuje 
na zdecydowaną przewagę problematyki reklamacyjnej towarów konsumpcyjnych niezgodnych z umową (wśród których prym wiodą: obuwie oraz artykuły wyposażenia wnętrz- meble, sprzęt AGD i RTV), a także usług 
w zakresie telekomunikacji, usług pralniczych, prac remontowo- budowlanych oraz dostawy mediów.

Sprawy te wymagały z reguły podjęcia odpowiednich działań wobec przedsiębiorców (rozmowy telefoniczne, uzgodnienia, informacje).

W większości przypadków, konsumentom wystarczało udzielenie interesujących ich informacji i nie wymagane było podejmowanie dalszych kroków.

Najwięcej spraw- 45 dotyczyło zakupu towarów, z tego 14 obuwia, 
9 sprzętu AGD, 7 mebli, 5 telefonów i kart telefonicznych, 4 sprzętu RTV, 
2 odzieży, 2 materiałów budowlanych, pozostałe 2 dotyczyły sprzedaży 
art. żywnościowych, podręczników.

Problematyka sprzedaży poza lokalem przedsiębiorstwa i na odległość stanowiła znikomy procent spraw, z jakimi w swojej pracy spotykał się Rzecznik.

W zakresie świadczeń usług dla ludności udzieliłam 24 porad prawnych dotyczących wadliwego ich wykonania.

Udzieliłam też 8 innych porad prawnych, nie tylko konsumenckich, mieszkańcom naszego miasta i powiatu, wychodząc z założenia, że moja wiedza i kompetencje okażą się pomocne.

Zestawienie bezpłatnego poradnictwa konsumenckiego obrazuje tabela 
nr 1 w załączeniu.

W 2003r. prowadzono 29 spraw z wniosków pisemnych konsumentów 
o podjęcie odpowiednich działań i udzielenie stosownej pomocy, z czego na dzień 31 grudnia 2003r. zakończono 26, w tym24 korzystnie dla konsumentów, a rozstrzygnięcie 3 spraw przeszło na rok następny.

Należy również wspomnieć, iż w 2 sprawach konsumenci nie byli zainteresowani dalszym ich prowadzeniem.

W toku rozpatrywania skarg konsumenckich zaszła konieczność występowania do przedsiębiorców w sprawach ochrony praw i interesów konsumentów. Wystąpienia te sprowadzały się w głównej mierze do wezwania przedsiębiorcy (sprzedawcy lub usługodawcy), aby podjął działania zgodne 
z prawem, które nie naruszałyby interesów konsumentów. Rzecznik występował również, aby przedsiębiorca podjął z konsumentem czynności mediacyjne, mające na celu ugodowe załatwienie problemu.

Wystąpienia Rzecznika szczegółowo charakteryzuje załączona do sprawozdania tabela nr 2.

Większość podjętych działań wobec przedsiębiorców zakończyła się 
z pozytywnym skutkiem dla klientów poprzez zastosowanie się do zaleceń Rzecznika. 

Przykładem, który jest moim zdaniem dobrą egzemplifikacją podejmowanych działań, może być zakup sofy przez konsumentkę z Pułtuska 
w jednym z warszawskich sklepów. Po trzech miesiącach użytkowania mebla okazało się, że przedmiotowy towar nie spełnia wymogów jakościowych (wystąpiła niedogodność w rozkładaniu sofy). W tej sytuacji konsumentka reklamowała nieudany zakup. Powyższą reklamację uwzględniono i dokonano wymiany sofy na nową.

Wkrótce okazało się, że nowy mebel nadal nie spełnia wymaganych oczekiwań konsumentki, siedzisko zsuwa się podczas siedzenia. Jest to wada istotna uniemożliwiająca korzystanie z zakupionego towaru.

Klientka złożyła kolejną reklamację, która została rozpatrzona na jej niekorzyść z motywacją, że sofa jest zgodna ze wzorem, prezentowanym na ekspozycji w sklepie (wszystkie elementy sofy funkcjonują w ten sposób).

Wobec niemożności wyegzekwowania od firmy swoich roszczeń konsumentka zwróciła się do Rzecznika o pomoc instytucjonalną.

Wystąpiłam z pismem do firmy, wskazując obowiązujące przepisy prawne i wnosząc o realizację zasadnego roszczenia, zgodnie z żądaniem konsumentki poprzez wydanie nowego towaru lub zwrot gotówki.

Firma poinformowała mnie, że sprawa reklamacyjna, dotycząca sofy została ponownie rozpatrzona i w wyniku wnikliwej kontroli jakościowej podjęto decyzję o wstrzymaniu sprzedaży tego typu mebli. Konsumentka otrzymała zwrot gotówki.

Inny przykład to zawarcie umowy kredytowej w tzw. systemie argentyńskim. Konsument, zachowując trzydniowy termin, odstąpił od umowy, jednocześnie domagając się zwrotu opłaty przygotowawczej w kwocie 1.200 zł. Firma odmówiła zwrotu spornej kwoty i podtrzymała swoje stanowisko 
w piśmie skierowanym do konsumenta. 

Próba polubownego załatwienia sprawy, podjęta przez Rzecznika, została przez spółkę odrzucona poprzez argumentację, że jej działanie jest zgodne 
z prawem.

Konsument po konsultacji z Rzecznikiem zdecydował się na dalsze 
dochodzenie swoich roszczeń. Rzecznik udzielił konsumentowi pomocy 
w sporządzeniu pozwu sądowego. W listopadzie 2003r. Sad Rejonowy 
dla m. st. Warszawy wydał nakaz zapłaty w postępowaniu upominawczym na rzecz powoda kwoty 1.200 zł wraz z ustawowymi odsetkami.

Pozytywnego odnotowania wymaga fakt, że w 2003r. nie zachodziła potrzeba wytoczenia powództw na rzecz konsumentów. Wszystkie sprawy zostały załatwione polubownie.

Z przeprowadzonej analizy napływających spraw wynika, że sprzedawcy nie zawsze znają i stosują obowiązujące przepisy prawne np.: nie wypełniają protokołów reklamacyjnych, nie dotrzymują ustawowego terminu rozpatrzenia reklamacji, nie załatwiają reklamacji zgodnie ze słusznymi żądaniami konsumentów, starają się nawet zniechęcić klientów do dochodzenia swoich roszczeń.

Trafiają się sprawy trudne do załatwienia, wymagające wnikliwej analizy, wymiany korespondencji, czasami długich mediacji, szczególnie wtedy, gdy zakupu dokonano w odległej miejscowości, a rzeczoznawca stwierdza, 
że reklamacja jest niezasadna. 

Przykładem może być zakup pościeli wełnianej przez konsumentkę 
z Pułtuska w firmie w Poznaniu. Po pierwszym praniu wykonanym zgodnie 
z instrukcją i zaleceniami sprzedawcy, użytkownik zareklamował jakość wyrobu. Reklamacji jednak nie uwzględniono, a rzeczoznawca powołany przez firmę stwierdził, że brak jest podstaw prawnych do uznania reklamacji, 
a występujące zmiany jak: sfilcowanie, wykurczenie i utrata wyglądu są następstwem niewłaściwych warunków prania.

Konsumentka nie zgadzała się z decyzją sprzedawcy. Rzecznik po konsultacjach, skierował ją do Wojewódzkiego Inspektoratu Inspekcji Handlowej w Warszawie, do niezależnego rzeczoznawcy. Potwierdził on słuszność wniesionych roszczeń. Uznał, że wyrób po praniu utracił całkowicie walory estetyczne i użytkowe. W tym stanie nie nadaje się do dalszego użytkowania zgodnego z przeznaczeniem.

Stwierdzenia niezależnego rzeczoznawcy jasno dowiodły, że reklamacja konsumentki jest w pełni uzasadniona. Sprawa w toku. 

III Współdziałanie z podmiotami, zajmującymi się ochroną interesów konsumentów.

Powiatowy Rzecznik Konsumentów aktywnie współdziałał z innymi podmiotami, do których należy prawna i statutowa ochrona interesów konsumentów tzn. z Urzędem Ochrony Konkurencji i Konsumentów, organami Inspekcji Handlowej, Powiatowymi Rzecznikami Konsumentów oraz organizacjami konsumenckimi: Stowarzyszeniem Konsumentów Polskich, Federacją Konsumentów.

Sprowadzało się to m.in.: do wymiany informacji i doświadczeń, prowadzenia korespondencji, pozyskiwania materiałów informacyjnych oraz interpretacji zmieniających się przepisów prawnych.

IV Uczestnictwo w konferencjach i szkoleniach

W 2003r. uczestniczyłam w następujących konferencjach i szkoleniach, organizowanych przez podmioty, zajmujące się ochroną konsumentów:

1. konferencja „ Prawa Konsumentów w Unii Europejskiej- Sektor Usług Telekomunikacyjnych”- zorganizowana przez Urząd Ochrony Konkurencji i Konsumentów.

2. spotkanie Rzeczników Konsumentów z województwa mazowieckiego zorganizowane przez Urząd Ochrony Konkurencji i Konsumentów. Omawiane były następujące zagadnienia:

a) praktyki naruszające zbiorowe interesy konsumentów,

b) sprzedaż konsumencka,

c) konsorcja działające w tzw. systemie argentyńskim,

d) działalność rzeczników konsumentów,

3. spotkanie Rzeczników Konsumentów z terenu województwa mazowieckiego, zorganizowane przez Wojewódzki Inspektorat Inspekcji Handlowej w Warszawie „Rola i zadania Inspekcji Handlowej 
w dziedzinie ochrony interesów konsumenta”,

4. seminarium francuskie „Ochrona konsumentów a usługi internetowe”, zorganizowane przez Urząd Ochrony Konkurencji i Konsumentów”,

5. szkolenie Rzeczników Konsumentów zorganizowane przez Stowarzyszenie Konsumentów Polskich dotyczące sprzedaży konsumenckiej i ochrony zbiorowych interesów konsumentów. Uzyskałam certyfikat, stwierdzający podniesienie kwalifikacji zawodowych,

6. spotkanie szkoleniowe Rzeczników Konsumentów z województwa mazowieckiego w Serpelicach nad Bugiem „Rzecznik Konsumentów- istotny element systemu ochrony konsumentów w Polsce’- rola, zadania, doświadczenia z województwa mazowieckiego,

7. cykl warsztatów w ramach umowy bliźniaczej PL/IB/2001/EC/08 „Polityka konkurencji i ochrona konsumentów”, realizowanej 
we współpracy z Niemcami i Austrią.

W zaprezentowanym sprawozdaniu przedstawiłam najważniejsze zadania, jakie realizowałam na rzecz ochrony praw i interesów konsumentów.

Moim głównym celem było rzetelne informowanie, kompetentne udzielanie porad, budzenie świadomości konsumenckiej wśród społeczności powiatu pułtuskiego.

Forma przedstawionego sprawozdania odzwierciedla zakres podejmowanych prze Rzecznika działań, jest także podstawą do sformułowania wniosków do dalszej pracy.

Do Rady Powiatu zwracam się o zatwierdzenie przedłożonego sprawozdania.






Powiatowy Rzecznik Konsumentów

Longina Liszewska






