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Załącznik do Uchwały Nr  V /   30  /03

Rady Powiatu Poddębickiego z dnia  14  lutego 2003 r.

 SPRAWOZDANIE

POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTÓW

W PODDĘBICACH ZA 2002 ROK

I. Wstęp i uwagi ogólne dotyczące działalności Powiatowego Rzecznika Konsumentów.
a. formalno-prawne usytuowanie Rzecznika w powiecie,

Powiatowy Rzecznik Konsumentów Powiatu Poddębickiego powołany został z dniem 

1 czerwca 1999 roku Uchwałą Nr VI/41/99 Rady Powiatu Poddębickiego z dnia 31 maja 1999 roku. Rada Powiatu powierzyła tą funkcję mgr Ryszardowi Nowakowi. 


Zgodnie z § 27 Regulaminu Organizacyjnego Starostwa Powiatowego w Poddębicach przyjętego Uchwałą Nr VII/52/99 Rady Powiatu Poddębickiego z dnia 30 sierpnia 1999 roku do zadań Powiatowego Rzecznika Konsumentów należy przede wszystkim:

1. Zapewnienie konsumentom bezpłatnego poradnictwa i informacji prawnej w zakresie ochrony ich interesów.

2. Wytaczanie powództw na rzecz konsumentów oraz występowanie za ich zgodą do toczącego się postępowania w sprawach o ochronę interesów konsumentów.

3. Składanie wniosków w sprawie stanowienia i zmiany przepisów prawa miejscowego w zakresie ochrony interesów konsumentów.

4. Udzielanie obywatelom w innych formach pomocy prawnej w zakresie ochrony praw konsumenta.

b. struktura biura rzecznika, stan kadrowy (ilość zatrudnionych osób oraz ich kwalifikacje zawodowe),

Powiatowy Rzecznik Konsumentów –Ryszard Nowak - zgodnie z posiadaną umową o pracę wykonuje to zadanie w wymiarze 1/3 etatu. Posiada on wykształcenie wyższe z tytułem magistra i właściwe kwalifikacje do realizowania zadań z zakresu ochrony praw konsumenta, zna kwestie procedur prawnych oraz zasady postępowania w przypadku stwierdzenia nieprawidłowości. 

Biuro Rzecznika jest obsługiwane jednoosobowo. W przypadku dłuższej nieobecności Rzecznika w pracy kwestie poradnictwa dla konsumentów i zgłaszających się interesantów są realizowane przez Zespół Radców Prawnych i Sekretarz Powiatu. 

Rzecznik Konsumentów przyjmuje interesantów codziennie od poniedziałku do piątku w Starostwie Powiatowym w Poddębicach, ul. Łęczycka 16, w godzinach urzędowania Starostwa, tj. od 8.00 do 16.00.
Kontakt telefoniczny codziennie (w dni robocze) pod numerami telefonów 678-28-06, 678-28-05, fax 678-27-01 - w godzinach urzędowania Starostwa Powiatowego; po godzinach urzędowania możliwy również kontakt na telefon komórkowy 0-502-590-708.

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

1. Zapewnianie bezpłatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony interesów konsumentów.

a. ogólna charakterystyka problemów z jakimi zgłaszali się konsumenci,

Konsumenci w 2002 roku zgłaszali się do Rzecznika z rozmaitymi problemami i zapytaniami. Dotyczyły one przede wszystkim problemów czysto konsumenckich, głównie zaś z zakresu gwarancji i rękojmi, ale zwracali się także z zapytaniami w innych kwestiach prawnych – w formie porady. Niejednokrotnie funkcja ta mylona jest przez wielu ludzi z odpowiednikiem Rzecznika Praw Obywatelskich na terenie powiatu. Są jednostkowe przypadki, że zgłaszają się również interesanci z problemami dotyczącymi niewłaściwego ich zdaniem funkcjonowania instytucji lub urzędów, niewłaściwego potraktowania ich sprawy lub załatwienie jej w sposób pobieżny. W tych sprawach Rzecznik przyjmował zgłoszenia interesantów i udzielał porad, w jaki sposób sprawę należy właściwie załatwić. Pomagał także opracować pismo do właściwej instytucji lub osobiście interweniował w instytucjach pomagając skutecznie załatwić sprawę. 

Podstawowym jednak problemem, zgłaszanym przez konsumentów były kwestie wynikające z niedotrzymywania warunków gwarancji, niewłaściwe potraktowanie konsumenta przez sprzedawcę w trakcie załatwiania formalności związanych z reklamacją bądź załatwienie reklamacji w sposób niesatysfakcjonujący konsumenta. 

Występowały także w zgłoszeniach kwestie porad w zakresie możliwości reklamowania wadliwego towaru, uprawnień osoby zgłaszającej reklamację oraz obowiązków, jakie ciążą z tego tytułu na sprzedawcy, (który często chcąc uniknąć problemów z reklamacją informuje konsumenta, że wszelkie sprawy reklamacyjne załatwia producent bądź hurtownik). Niedoinformowanie konsumentów oraz nieznajomość przepisów prawnych powodują, że konsument jest często wprowadzany w błąd przez sprzedawcę a jego interwencje u Rzecznika wynikają głównie z ciekawości lub chęci uzyskania zadośćuczynienia za złą transakcję kupna lub źle wykonaną usługę. 

Ponadto wystąpił jeden przypadek, gdy konsument po nabyciu towaru od akwizytora (poza lokalem przedsiębiorstwa) po otrzymaniu całości dokumentacji zakupu wyraził chęć odstąpienia od umowy (z zachowaniem ustawowego terminu odstąpienia), lecz po telefonicznym zgłoszeniu chęci odstąpienia od umowy został zlekceważony i uzyskał jedynie informację, że w takim przypadku poniesie on olbrzymie koszty. Po przybyciu do biura rzecznika opracowano oświadczenie o odstąpieniu od umowy a dodatkowo rzecznik wystąpił do firmy o wyjaśnienie przyczyn zlekceważenia prośby konsumenta. Po wymianie korespondencji firma zadeklarowała spłacenie należności za towar na rzecz banku i po zapłaceniu całości zadłużenia odebrała od konsumenta sprzedany mu towar.

b. charakter udzielonej pomocy prawnej (porady telefoniczne, pomoc bezpośrednia w biurze rzecznika),

Najczęściej porady były udzielane telefonicznie. Zakres tematyczny udzielanych porad telefonicznych był bardzo szeroki. Tematyka zapytań telefonicznych była bardzo różnorodna i pytania dotyczyły głównie następujących problemów:

· jak właściwie załatwić sprawę reklamacji jakiegoś towaru (wszelki asortyment),

· czy można zareklamować zakupiony w sklepie spożywczym przeterminowany towar i w jaki sposób wyegzekwować od sprzedawcy zamianę tego towaru na pełnowartościowy,

· potwierdzenie czy sprzedawca postąpił właściwie podczas załatwienia konkretnej sprawy reklamacyjnej,

· jak właściwie załatwić sprawę źle, niewłaściwie lub niezgodnie z oczekiwaniami i warunkami umowy wykonanej usługi,

· jakie są okresy dopuszczalności dochodzenia roszczeń z tytułu gwarancji lub rękojmi i która z tych form jest korzystniejsza dla konsumenta,

· zapytania dotyczące przeczytanych w prasie notek dotyczących praw konsumenta i prośba o ich szersze wyjaśnienie,

· wyjaśnienie wątpliwości dotyczących interpretacji przepisów konsumenckich przez sprzedawców, zakłady usługowe, firmy,

· uzyskanie szerszej informacji na temat nowych uregulowań prawnych, sygnalizowanych w mediach,

· w ostatnim czasie występowały tez zapytania o zmiany jakie mogą nastąpić w prawach konsumentów po wejściu Polski do Unii Europejskiej.

W 2002 roku Rzecznik udzielił około 190 – 200 porad telefonicznych. Liczba ta jest trudna do dokładnego określenia z uwagi na nieewidencjonowanie udzielania takich porad.

Były także porady dotyczące praw konsumentów załatwiane bezpośrednio w Biurze Rzecznika. Porad takich na przestrzeni całego 2002 roku było około 55. Te zgłoszenia były bardziej skomplikowane i zwykle wymagały bezpośredniej interwencji Rzecznika w sklepie, zakładzie usługowym lub firmie produkcyjnej. Bardzo często konsumenci poprzedzali zgłoszenie się do Rzecznika działaniami realizowanymi osobiście, w oparciu o własną wiedzę i porady innych osób, które w jakiś sposób zetknęły się z podobnym problemem. Ponieważ ich starania były nieefektywne decydowali o udaniu się do Rzecznika Konsumentów. Zawsze zgłoszenia złożone w biurze Rzecznika są pełniejsze i udzielone po bardzo wnikliwym zapoznaniu się z problemem. Rzecznik bowiem, w kontakcie bezpośrednim, ma możliwość zadania dodatkowych pytań, które mogą okazać się bardzo istotne dla całości rozpatrywanego problemu. Ponadto ma on również możliwość zapoznania się z całością dokumentacji w danej sprawie i może dokonać wnikliwej jej analizy. Niejednokrotnie w treści dokumentów dopatruje się on sformułowań, które przez konsumenta nie były zauważone i nie były brane pod uwagę. 

Występowały też przypadki, że Rzecznik po zasygnalizowaniu problemu i umówieniu się z konsumentem udawał się do niego do domu (były to przede wszystkim przypadki, kiedy konsument był w podeszłym wieku lub był osobą niepełnosprawną). Takie rozmowy w domu konsumenta spotykały się z ich dużą życzliwością i wdzięcznością. Ponieważ biuro Rzecznika funkcjonuje na III piętrze budynku Starostwa występują poważne utrudnienia, aby osoba chora, starsza lub niepełnosprawna mogła osobiście przybyć na spotkanie do biura. 

W ciągu 2002 roku były też 3 przypadki zgłoszenia się do biura rzecznika przedstawicieli zakładów usługowych, którzy zasięgali opinii odnośnie sposobu załatwienia sprawy „upartego” konsumenta, który mimo zadośćuczynienia jego oczekiwaniom związanym z reklamacją stawiał wciąż nowe wymagania i domagał się ich realizacji na koszt zakładu. Porady w tej kwestii zostały przez rzecznika udzielone. Efektem porad było uporządkowanie sposobu załatwiania spraw reklamacyjnych w zakładach usługowych. Za radą rzecznika zakłady założyły dokumentację chroniącą je przed pomówieniami i nieuzasadnionymi roszczeniami ze strony konsumentów. Ponadto przedstawiciele zakładów usługowych mieli możliwość zapoznania się z obowiązującymi przepisami w prawie konsumenckim oraz prawami konsumenta i obowiązkami usługodawcy, wynikającymi z bieżących przepisów prawa.

c. struktura udzielanych porad (tabela nr l)

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

	Wyszczególnienie
	        Ogółem
	Załatwione

pozytywnie
	Załatwione

odmownie
	W trakcie załatwiania

	   Usługi, w tym:

 Bankowe
	1
	
	1
	

	Ubezpieczeniowe
	
	
	
	

	Telekomunikacyjne
	2
	1
	1
	

	Motoryzacyjne
	4
	4
	
	

	Transportowe
	1
	1
	
	

	Turystyczne
	
	
	
	

	Stolarskie 
	4
	3
	
	1

	Murarskie
	3
	3
	
	

	Hydrauliczne
	2
	2
	
	

	Usługi

ogółem
	17
	14
	2
	1

	Artykuły gospod. domowego i sprzęt rtv
	18
	17
	
	1

	Artykuły spożywcze
	38
	37
	
	        1

	Odzież

 i obuwie
	13

15
	13

14
	
	        1

	Inne, 

                w tym:         
	26
	26
	
	

	Formularze procedury uproszczonej
	
	
	
	

	Prawo lokalowe
	
	
	
	

	Telefony komórkowe
	2
	2
	
	

	Meble
	9
	9
	
	

	Artykuły wyposażenia wnętrz
	6
	6
	
	


d. krótki opis kilku najciekawszych spraw z tej kategorii, ze wskazaniem podstawowych problemów wiążących się z udzielanymi poradami prawnymi.

1. Z zakresu  usług  telekomunikacyjnych Rzecznik załatwiał w formie rozmowy mediacyjnej kwestię właściwego rozpatrzenia reklamacji złożonej przez konsumenta na uszkodzony aparat telefoniczny. Konsument po oddaniu uszkodzonego aparatu do reklamacji w punkcie jego zakupu tj. Biurze Obsługi Klienta TP S.A. w Poddębicach oczekiwał na jego naprawienie ponieważ uzyskał zapewnienie, że zostanie poinformowany po jego naprawieniu. Po upływie kilku miesięcy przybył do BOK, gdzie uzyskał informację, że aparat przekazany został do naprawy do punktu napraw w Sieradzu i tam winien on dowiadywać się o terminie odbioru naprawionego telefonu. Po kilkakrotnym informowaniu się telefonicznie i osobiście uzyskał on informację, że naprawa aparatu jest nieopłacalna, (mimo, że telefon posiadał jeszcze ważną gwarancję). Ponieważ telefon był dość drogi zwrócił się on do rzecznika z zapytaniem o możliwość wyegzekwowania strat. Rzecznik interweniował u Kierownika BOK TPSA w Poddębicach oraz w Oddziale TPSA w Sieradzu i po kilku dniach konsument otrzymał nowy, tej samej marki aparat telefoniczny wraz z telefonicznymi przeprosinami z BOK za zwłokę w załatwianiu jego sprawy. 

2. Interwencja Rzecznika z zakresu usług motoryzacyjnych była długotrwała i dotyczyła nieuzasadnionego przekazywania sprawy konsumenta z jednej instytucji do drugiej. Konsument w 2001 roku zakupił w salonie motoryzacyjnym nowy samochód osobowy m-ki „Honda”. W kolejnym, trzecim przeglądzie gwarancyjnym, serwis samochodowy Hondy stwierdził występowanie wad w ogumieniu pojazdu. Zalecono konsumentowi, by udał się do serwisu „Dunlop”. W marcu 2002 roku konsument udał się do stacji serwisowej „Dunlop” w Zgierzu, gdzie rzeczoznawca uznał, że wada opon powstała z winy klienta i reklamacja zostaje oddalona. Tymczasem konsument posiadał szczegółową analizę komputerową układu zawieszenia samochodu, z którego wynikało, że nie ma żadnych odchyleń od normy. Rzecznik wystąpił w imieniu konsumenta do centrali firmy „Goodyear Dunlop Tires Polska” w Warszawie w kwietniu 2002 r. a następnie wielokrotnie monitował, ponieważ nie uzyskał żadnej odpowiedzi na pismo. W sierpniu po rozmowie telefonicznej z w/w firmą ustalił, że firma ta przechodziła okres reorganizacji i obecnie oddział reklamacji znajduje się w Dębicy. Po rozmowie z Kierownikiem Działu Reklamacji z Dębicy ustalono, że rzeczoznawca ze Zgierza w firmie już nie pracuje bo występowało pod jego adresem wiele skarg, natomiast w kwestii tej konkretnej sprawy w Dębicy nie ma żadnej dokumentacji. Kierownik prosił by wysłać do niego odwołanie od reklamacji ponownie. Po upływie trzech tygodni od wysłania dokumentacji do Dębicy w domu konsumenta zgłaszającego skargę zjawili się przedstawiciele firmy oponiarskiej z Dębicy z kompletem 4 opon, dokonali wymiany opon na nowe, nie pobierając żadnych opłat i przepraszając konsumenta za opieszałość w załatwieniu sprawy. Konsument był zdziwiony i zaskoczony szybkością załatwienia sprawy i zgłosił się do biura Rzecznika z zapytaniem ile wynosi koszt załatwienia reklamacji. Złożył podziękowanie za doprowadzenie sprawy do tak szybkiego finału, gdyż z jego indywidualnych rozmów z firmą wynikało, że sprawa jest beznadziejna.

3. Interwencja rzecznika związana z usługami w zakresie telefonii komórkowej dotyczyła reklamacji rachunków za abonament i usługi u jednego z operatorów sieci telefonii komórkowej. Było to związane z długotrwałym uszkodzeniem nadajnika sygnału. Na prośbę konsumentki o zmniejszenie abonamentu telefonicznego z uwagi na niemożność realizacji połączeń, przedstawiciel operatora odpowiedział negatywnie, motywując to tym, że pojedyncze rozmowy mimo to były realizowane. Ponieważ wielu użytkowników telefonów z tej samej sieci otrzymało ulgi w abonamencie Rzecznik wystosował pismo do Biura Obsługi Klienta i po 3 tygodniach konsumentka otrzymała pismo zawiadamiające ją o uzyskaniu zniżki abonamentu i umorzeniu w całości jednego z rachunków. 

4. Załatwianie zgłoszeń związanych z zakupem różnych artykułów (detal) ograniczało się w zasadzie do rozmowy ze sprzedawcą i poinformowaniu go o zasadności zgłaszanej przez konsumenta reklamacji oraz przedstawienia przepisów prawnych regulujących te kwestie. Wszystkie interwencje rzecznika kończyły się pozytywnym dla konsumenta załatwieniem sprawy. 
2. Występowanie do przedsiębiorców w sprawach ochrony praw i interesów konsumentów.

a. ogólna charakterystyka tematów interwencji z jakimi Rzecznik występował do przedsiębiorców,

Rzecznik występował do przedsiębiorców i właścicieli prywatnych placówek handlowych i usługowych w kwestiach stanowiących główne problemy konsumentów, opisane w punkcie 1a.

 Dotyczyło to głównie problemów reklamacji wszelkich towarów i usług. Ponieważ konsumenci wyjaśniali Rzecznikowi, w jaki sposób byli informowani przez sprzedawcę o przysługujących, bądź nie, uprawnieniach z tytułu gwarancji lub rękojmi, rzecznik interweniował głównie w tych kwestiach. Wielokrotnie musiał zapoznawać właścicieli firm usługowych oraz sklepów z funkcjonującymi i obowiązującymi ich i konsumentów przepisami prawa. Zwykle po takiej rozmowie zobowiązywał się on natychmiast do załatwienia sprawy konsumenta. 

Były też przypadki, że sprzedawca lub przedsiębiorca zwracał się również do rzecznika z prośbą o poradę, w jaki sposób powinien rozmawiać z producentem towaru lub hurtownikiem by sprawę załatwić pozytywnie z korzyścią dla konsumenta i by samemu nie ponieść strat finansowych. Z działań rzecznika można wywnioskować, że handlowcy, przedsiębiorcy i firmy działające na terenie powiatu w sposób umiejętny korzystają z niedostatecznej znajomości przez konsumentów ich praw i w przypadkach zgłoszeń reklamacyjnych próbują im wyperswadować, że ich sprawa jest niemożliwa do pozytywnego załatwienia, skomplikowana lub nieuzasadniona. Bronią się w ten sposób przed wykonaniem dodatkowych działań wynikających z konieczności wyegzekwowania od producenta lub hurtownika pozytywnego załatwienia reklamacji. 

b. charakter prawny wystąpień (wezwania, prośba o informacje, mediacje, inne),

Rzecznik Konsumentów powiatu poddębickiego występował w sprawach konsumenckich przeważnie w formie mediacji i okazywało się, że była to forma wystarczająca i skuteczna. Wynika to prawdopodobnie ze specyfiki terenu i dość ostrych reguł rynku lokalnego. Przedsiębiorcy na tutejszym terenie zbyt obawiają się konkurencji, by lekceważyć sobie sprawy konsumentów. Ich nieudolne próby uniknięcia procedur reklamacyjnych wynikają głównie z chęci uniknięcia konieczności pertraktacji z producentami towarów i hurtowniami.


W siedmiu przypadkach zastosowano formę pisemnego wezwania przedsiębiorcy do zmiany decyzji i właściwego zajęcia się problemem zgłoszonym przez konsumenta. Wezwania te dały wyniki pozytywne. W pojedynczych przypadkach zastosowano również pisemną prośbę o udzielenie informacji i ta forma także zakończyła się właściwym podejściem producenta do zgłaszanego problemu. 


W jednym przypadku firma załatwiająca reklamację oddaliła jej zasadność powołując się w swojej decyzji na przepisy, które już od dłuższego okresu czasu utraciły moc obowiązującą i zastąpione zostały innymi przepisami prawnymi. W rozmowie telefonicznej z firmą ustalono, że uzasadnienie w decyzji o odmowie przyjęcia reklamacji pozostaje w sprzeczności z nowymi przepisami. Właściciel firmy zobowiązał się do skorygowania decyzji i ponownego, wnikliwego rozpatrzenia reklamacji konsumentki. Po upływie 3 tygodni konsumentka otrzymała wezwanie do odesłania reklamowanego towaru do firmy produkującej obuwie (na koszt firmy) i po niedługim czasie otrzymała pocztą nowy towar bez wad. Dodatkowo właściciel firmy skontaktował się telefonicznie z rzecznikiem przepraszając za zaistniałą sytuację i konieczność zajmowania się tak oczywistym problemem.

c. przedmiotowa struktura wystąpień kierowanych do przedsiębiorców (tabela nr 2), 

Tabela nr 2: Występowanie do przedsiębiorców w sprawach ochrony praw interesów konsumentów-                                                                            

                     przedmiotowa struktura wystąpień kierowanych do przedsiębiorców.

	Wyszczególnienie
	Wystąpienia do przedsiębiorców - ogółem
	Załatwione pozytywnie
	Załatwione negatywnie

	Banki
	1
	
	1

	Towarzystwa ubezpieczeniowe
	
	
	

	Przedsiębiorstwa telekomunikacyjne
	2
	1
	1

	Dostawcy energii
	
	
	

	Dealerzy samochodowi
	1
	1
	

	Przedsiębiorstwa transportowe
	
	
	

	Biura turystyczne
	
	
	

	Zakłady opieki medycznej
	
	
	

	Telewizje kablowe
	
	
	

	Spółdzielnie mieszkaniowe
	
	
	

	R  A  Z  E  M  :
	4
	2
	2

	          Handel detaliczny, w tym:
	
	
	-

	Sklepy spożywcze
	5
	5
	-

	Sklepy obuwnicze
	9
	8
	1

	Sklepy odzieżowe
	11
	10
	1

	Sklepy RTV i AGD
	4
	4
	-

	Sklepy meblowe
	7
	7
	-

	Hiper-, supermarkety
	-
	-
	-

	Inne
	6
	6
	-

	R  A  Z  E  M  :
	42
	40
	2

	Usługi, w tym:
	
	
	

	Remontowo- budowlane
	7
	7
	-

	Motoryzacyjne
	4
	3
	1

	Informatyczne
	-
	-
	-

	Hydrauliczne
	2
	2
	-

	Inne
	9
	8
	1

	R  A  Z  E  M  :
	22
	20
	2


d. krótka charakterystyka najciekawszych spraw z tej kategorii.

1. Konsumentka zgłosiła do rzecznika w dniu 9 października 2002 roku, że 31 sierpnia 2002 roku zakupiła w jednym ze sklepów obuwniczych w Poddębicach buciki dla dziecka. Po kilkakrotnym użyciu podeszwy bucików zaczęły się w nienaturalny sposób odkształcać i łuszczyć. Złożyła reklamację w sklepie, która została przez obsługę sklepu prawidłowo przyjęta. Po tygodniu jednak otrzymała z firmy produkującej obuwie odpowiedź na reklamację, stwierdzającą, że reklamacja jest niezasadna i nie zostaje uznana ze względu na niewłaściwe użytkowanie butów. W piśmie tym firma powołała się na uchylone Rozporządzenie Rady Ministrów z dnia 30 maja 1995 roku w sprawie szczegółowych warunków zawierania i wykonywania umów sprzedaży z udziałem konsumentów. Ponadto pismo zawierało bardzo wiele specjalistycznych zwrotów z branży obuwniczej oraz odnośników do Polskich Norm, które u konsumentki wywołały przekonanie, że reklamacja została potraktowana w sposób szablonowy. Rzecznik wystąpił z pismem do przedsiębiorcy i powołując się na przepisy prawne poprosił o ponowne rozpatrzenie sprawy zgodnie z przepisami prawa. Przeprowadził również rozmowę telefoniczną z właścicielem firmy, który przyznał, że nie potrafi kategorycznie stwierdzić, w jaki sposób sprawa konsumentki była załatwiona. Zobowiązał się do jej obiektywnego zbadania i po dwóch dniach skontaktował się z rzecznikiem prosząc, by powiadomił konsumentkę, aby przesłała do firmy wadliwe obuwie i w najbliższym czasie otrzyma z firmy przesyłkę z parą nowych bucików o jeden numer większych (uwzględniając, że dziecko będzie mogło z nich korzystać dopiero późną wiosną a więc dotychczasowy rozmiar byłby dla dziecka za mały). W II połowie grudnia 2002 roku konsumentka otrzymała przesyłkę z firmy oraz przeprosiny na piśmie za niewłaściwe załatwienie sprawy.

2. Konsumentka zgłosiła się do rzecznika po poradę prawną gdyż pod koniec sierpnia 2002 roku zakupiła w jednym ze sklepów odzieżowych kostium kąpielowy dla córki. Córka wyjechała na kilka dni nad morze i po wykąpaniu się w morzu stwierdziła, że elementy kostiumu zdeformowały się w stopniu uniemożliwiającym ich dalsze użytkowanie. Ponieważ kostium kosztował ponad 100 złotych konsumentka po 5 dniach od zakupu zgłosiła w sklepie jego reklamację żądając jednocześnie zwrotu gotówki. Uznała bowiem, że produkty z tej firmy nie zasługują na zaufanie i nie godziła się na zamianę kostiumu na wolny od wad. Obawiała się też, że inny kostium może okazać się tak samo wadliwy jak ten, który reklamowała. 26 września 2002 roku konsumentka otrzymała pismo z firmy produkującej kostiumy, że reklamowany kostium dotarł do niej zapleśniały i odmówiła przyjęcia reklamacji. Nie rozpatrywano również powodów zdeformowania się części kostiumu. Z ustaleń poczynionych przez rzecznika wynikało, że kostium przyjęty został do reklamacji w foliowej torbie i przez niemal tydzień leżał w sklepie, gdyż sprzedawczyni zapomniała go wysłać do producenta. Ponieważ sklep położony jest w części piwnicznej starej oficyny i po wejściu do niego wyczuwalny jest zapach pleśni, uznał, że zapleśnienie kostiumu mogło nastąpić w sklepie bądź w czasie trwania wysyłki do producenta. Od momentu pozostawienia reklamowanego towaru w sklepie do czasu otrzymania go przez producenta upłynęło 24 dni. Rzecznik wystosował pismo do producenta kostiumów kąpielowych zwracając uwagę na wszelkie nieprawidłowości oraz na fakt pominięcia zgłoszonych przez konsumentkę wad reklamowanego towaru a co za tym idzie bezpodstawne odrzucenie reklamacji. W dniu 15 listopada 2002 roku rzecznik otrzymał odpowiedź na swoje pismo, w którym specjalista ds. handlowych firmy stwierdził, że reklamacja została rozpatrzona niewłaściwie i dla dobra interesów firmy prosi o nadesłanie wadliwego kostiumu oraz jego wymianę na wolny od wad. W połowie grudnia konsumentka otrzymała pocztą nowy kostium kąpielowy oraz pismo przepraszające od firmy.

3. W dniu 30 września 2002 roku konsumentka nabyła w jednej z hurtowni materiałów izolacyjnych i budowlanych preparat dachowy o nazwie „Dysperbit” do konserwacji dachów krytych papą. Po niedługim czasie stwierdziła, że preparat ten nie konserwuje dachu i nie trzyma się papy lecz spływa powodując dodatkowe utrudnienia dla niej. Ponadto zapłaciła ona wykonawcy prywatnemu za posmarowanie dachu 600 złotych. Łącznie z wartością preparatu i transportem poniosła ona straty finansowe w wysokości ocenionej przez nią na 1148 złotych. Złożyła więc w tej sprawie doniesienie na piśmie do Komendy Powiatowej Policji w Poddębicach, która skierowała materiały do rzecznika. Początkowo konsumentka uznała, że rzecznik nie jest właściwy do załatwienia tej sprawy tylko sąd. Po rozmowie z rzecznikiem uznała jednak, że poczeka na załatwienie sprawy. Rzecznik po wstępnych ustaleniach dotarł do producenta preparatu, z którym przeprowadził rozmowę. Właściciel firmy oświadczył, że sam osobiście badał sprawę, gdyż jest to pierwsza jego reklamacja tego typu. Uznał, że jeden z komponentów preparatu był przeterminowany, co mogło wpłynąć na jakość preparatu po jego wyprodukowaniu. Z tym kooperantem producent zerwał już umowy. Stwierdził też, że aby uczynić zadość oczekiwaniom konsumentki jest gotów dostarczyć jej wiosną nowy preparat i sam, własnymi siłami fachowymi, posmarować dach nie pobierając żadnych opłat. Konsumentka początkowo zgodziła się na takie załatwienie sprawy a po kilku dniach wystąpiła do rzecznika by załatwił z firmą zwrot gotówki, zapowiadając jednocześnie, że niespełnienie jej oczekiwań spowoduje skierowanie sprawy na drogę sądową. Rzecznik ograniczył się jedynie do skontaktowania konsumentki z producentem preparatu. Aktualnie sprawa jest w toku, ponieważ producent stwierdził, że ponowne smarowanie dachu może nastąpić wczesną wiosną przy sprzyjających warunkach atmosferycznych (ciepło i kilka dni bez opadów).

4. Przykład sprawy, która nie została załatwiona pozytywnie z winy konsumenta: na początku miesiąca grudnia 2002 roku rzecznik otrzymał materiały dotyczące niewłaściwie załatwionej reklamacji rachunku za usługi telekomunikacyjne. W rachunku, którego wartość netto wynosiła 858 złotych uwzględniono usługi realizowane na numer telefonu audiotele =700 588 756=. Po wstępnej rozmowie z konsumentem ustalono, że Biuro Obsługi Klienta załatwiło reklamację odmownie uznając, że połączenia takie były jednak zrealizowane według stan sieci telefonicznej według urządzeń naliczających nie budzi żadnych wątpliwości. Tymczasem według konsumenta nikt z domowników nie miał możliwości wykonania połączenia na audiotele, gdyż rozmowy te były realizowane w czasie, gdy w domu byli rodzice konsumenta. Ponadto zainteresowany przyniósł ze szkoły zaświadczenie, że w kilku dniach, kiedy były realizowane kwestionowane przez nich rozmowy, ich 17 letni syn był z całą pewnością w szkole. Po dokładnym przeanalizowaniu bilingu rozmów rzecznik doszedł do wniosku, że połączenia były realizowane poprzez komputer. W rozmowie z konsumentem uzyskał jednak odpowiedź, że nie posiadają w domu komputera a kiedy rzecznik udał się do domu by sprawdzić usytuowanie podłączeń telefonicznych (pod kątem możliwości podłączenia się przez osoby trzecie) stwierdził, że jest tam komputer. Ustalił również, że posiada on modem. Po rozmowie z rodzicami konsumenta ustalił też że komputer był co najmniej raz włączany do sieci przez serwis komputerowy dla sprawdzenia modemu. W sprawie tej rzecznik wystosował pismo do TPSA w Warszawie -Departament Usług o Wartości Dodanej i otrzymał wyczerpującą informację, że realizowane połączenia na powyższy numer były połączeniami poprzez modem ze stronami erotycznymi. Z opinią na ten temat zapoznano konsumenta, który przyznał, że syn kilka razy korzystał z podłączenia się poprzez gniazdo telefonu do Internetu. Nie podejrzewał jednak, że łączył się on ze stronami erotycznymi. Rzecznik odstąpił od realizowania dalszych czynności udzielając jedynie konsumentowi porady jak w przyszłości uniknąć połączeń ze stronami erotycznymi poprzez modem komputera.

3. Wytaczanie powództw na rzecz konsumentów.

a. powództwa wytaczane przez Rzecznika na rzecz konsumentów - ogólna charakterystyka,

Rzecznik Konsumentów Powiatu Poddębickiego w 2002 roku nie wytaczał powództw na rzecz konsumentów. Nie występowała taka potrzeba. 

b. pomoc prawna w zakresie przygotowania pozwów sądowych wnoszonych indywidualnie przez konsumentów - ogólna charakterystyka,

c. Nikt z konsumentów nie zgłaszał się do biura Rzecznika z prośbą o udzielenie pomocy w przygotowaniu pozwu sądowego.  

d. struktura powództw wytaczanych na rzecz konsumentów (tabela nr 3),

 Nie było.

d. krótka charakterystyka wniesionych powództw, ze szczególnym uwzględnieniem tych, które dotyczą szerszego kręgu konsumentów (sprawy o charakterze grupowym, publicznym).

Nie było.

4. Współdziałanie z Delegaturami Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów, organami Inspekcji Handlowej, Inspekcji Sanitarnej oraz organizacjami konsumenckimi w zakresie ochrony konsumentów.

a. wnioski o wszczęcie postępowania wyjaśniającego i antymonopolowego składane do Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów,
Nie było.

b. inicjatywy podejmowane wspólnie z Inspekcją Handlową, Inspekcją Sanitarną, dotyczące ochrony przed naruszeniami praw konsumentów (np. wspólne kontrole przestrzegania realizacji prawa do gwarancji i rękojmi w dużych sklepach, itp.).

W 2002 roku nie przeprowadzano wspólnych działań z organami Inspekcji Handlowej ani Inspekcji Sanitarnej dotyczących ochrony przed naruszeniami praw konsumentów. Współdziałanie z tymi organami ograniczało się jedynie do wymiany poglądów oraz sygnalizowaniu problemów wskazywanych przez konsumentów w rozmowach z Rzecznikiem – wskazywanie placówek, w których sprzedawany jest towar przeterminowany, w złych warunkach sanitarnych, gdzie oszukuje się klienta na wadze, gatunku itp. 

Na początku 2002 roku rzecznik zwracał się z prośbą do Oddziału Inspekcji Handlowej w Poznaniu o dokonanie sprawdzenia w firmie produkcyjno- handlowej na terenie województwa wielkopolskiego w związku ze sprawą konsumentki z końca 2001 roku. Sprawdzenie zostało dokonane, sprawa znalazła pozytywne zakończenie dla konsumentki.

5. Działania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.
a. współpraca w zakresie edukacji konsumenckiej w szkołach,

Nie realizowano ze względu na brak czasu i możliwości.

b. bezpośrednie kontakty z konsumentami w mniejszych miejscowościach na terenie powiatu (np. spotkania informacyjne, połączone z udzielaniem porad konsumentom),

Nie realizowano spotkań informacyjnych z grupami konsumentów. Rzecznik wielokrotnie spotykał się jednak z konsumentami indywidualnie, po wcześniejszych uzgodnieniach telefonicznych lub uzgodnieniu w trakcie wizyty konsumenta w biurze rzecznika.

c. współpraca z mediami w celu propagowania praw konsumentów (wywiady telewizyjne, radiowe, praso      we- w szczególności mające charakter poradnika konsumenckiego, publikacje prasowe dotyczące praw konsumentów, inne).

Rzecznik Konsumentów w okresie 2002 roku dwukrotnie udzielał wywiadu dla Poddębickiej Telewizji Kablowej, w których poruszał najistotniejsze problemy konsumentów a także informował o nowych rozwiązaniach w prawie konsumenckim. Jednocześnie podawane były godziny jego urzędowania oraz numery telefonów kontaktowych. Ponadto w ramach współpracy z redaktorem Dziennika Łódzkiego w okresie całego roku kilkakrotnie przekazywano krótkie notatki o tematyce związanej z funkcjonowaniem instytucji rzecznika konsumentów do zamieszczenia w gazecie. 

6. Składanie wniosków w sprawie stanowienia i zmiany przepisów prawa miejscowego w zakresie ochrony interesów konsumentów.

a. udział w posiedzeniach rady powiatu, innych organach władz powiatowych, 

Rzecznik kilkakrotnie uczestniczył w posiedzeniach Rady Powiatu. Nie bierze on udziału w organach władz powiatowych.

b. zgłaszanie projektów uchwał na posiedzeniach władz powiatowych,

Nie stosowano.

c. opiniowanie uchwał Rady Powiatu, w szczególności dotyczących tematyki ochrony konsumentów.

Nie odnotowano w 2002 roku uchwał Rady Powiatu traktujących o tematyce konsumenckiej

III. Wykonywanie innych zadań określonych w przepisach odrębnych.

a. ustawa o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji - skargi dotyczące czynów nieuczciwej konkurencji

   (tabela nr 4),

Nie odnotowano.

b. ustawa o ogólnym bezpieczeństwie produktów (tabela nr 5),
Nie odnotowano.

c. ustawa o ochronie niektórych praw konsumentów oraz odpowiedzialności za szkodę wyrządzoną przez    

    produkt niebezpieczny - umowy zawierane na odległość oraz umowy poza siedziba przedsiębiorcy

    (tabela nr 6),

Tabela nr 6: ustawa o ochronie niektórych praw konsumentów oraz odpowiedzialności za szkodę wyrządzoną przez produkt niebezpieczny – umowy zawierane na odległość oraz umowy zawierane poza siedzibą przedsiębiorcy.

	Lp. 
	Określenie podmiotu, którego dotyczy skarga
	Treść skargi – opis i charakter naruszenia praw konsumenta
	Sposób załatwienia skargi.

	1.
	Firma Handlowo- Usługowa

 „ART. – ROB” Art. Medyczne, 28-300 Jędrzejów, ul. Piłsudskiego 3.
	W trakcie pokazu promocyjnego organizowanego w jednej ze wsi gminy Zadzim przez FHU „ART. - ROB.” Art. Medyczne w Jędrzejowie, woj. Świętokrzyskie konsument podpisał umowę na zakup od tej firmy aparatu do pomiaru ciśnienia w systemie sprzedaży ratalnej, za który miał zapłacić 288 złotych + odsetki kredytu w 9 ratach. Po pewnym czasie otrzymał z banku umowę kredytową, z której wynikało, że miał zapłacić za aparat niemal 50 % więcej. Zadzwonił więc do firmy, która sprzedała mu aparat i oświadczył, że rezygnuje z niego. Pracownica firmy stwierdziła wówczas, że nie może on zrezygnować z zakupu, ponieważ nie jest to zgodne z przepisami prawa oraz nabył rzecz w systemie sprzedaży ratalnej. Jeśli zrezygnuje, to będzie musiał do banku wpłacić kwotę 566 złotych. Po kilku nieudanych próbach zastania kierownika lub właściciela firmy i wyjaśnienia z nim sprawy rezygnacji z zakupu, konsument zgłosił się do rzecznika. W rozmowie z właścicielem firmy rzecznik ustalił, że firma pośredniczy w sprzedaży różnych artykułów (głównie medycznych) zaś centrala firmy znajduje się w Zabrzu. W tamtej firmie aparat do pomiaru ciśnienia kosztuje około 170 złotych + koszty wysyłki, w firmie „ART. – ROB” około 260 złotych (przy zakupie gotówkowym), zaś w sprzedaży ratalnej około 310 złotych. Rzecznik poinformował również właściciela firmy, że wobec złamania przepisów ustawy z dnia 2 marca 2000 roku o ochronie niektórych praw konsumentów oraz odpowiedzialności za szkodę wyrządzoną przez produkt niebezpieczny (konsument nie został poinformowany o możliwości odstąpienia od umowy ani nie otrzymał w tej kwestii pisemnego potwierdzenia a ponadto nie otrzymała pisemnego potwierdzenia zawarcia umowy) należy przyjąć oświadczenie konsumenta i sprawę załatwić zgodnie z przepisami tej ustawy. i.

	Rzecznik pomógł konsumentowi sporządzić oświadczenie o odstąpieniu od warunków umowy (zgodnie z art. 4 ustawy jw.). W efekcie właściciel firmy dokonał w banku wpłaty w imieniu konsumenta, wraz z należnymi odsetkami, bank poinformował konsumenta, że nie posiada żadnego zadłużenia wobec banku i przedstawiciel firmy zgłosił się do zgłaszającego konsumenta po odbiór zakupionego aparatu składając przeprosiny. Z późniejszej rozmowy z właścicielem firmy wynikało, że dokonał on zwolnienia z pracy kierownika oddziału firmy, który w sposób obcesowy i nieuprzejmy dla konsumenta oddalił jego roszczenia o rezygnacji z zakupu i wprowadził go w błąd, informując o nieskuteczności rezygnacji


d. ustawa o ochronie niektórych praw konsumentów oraz odpowiedzialności za szkodę wyrządzoną przez produkt niebezpieczny - tzw. niedozwolone klauzule umowne (tabela nr 7), 

Nie odnotowano.

e. ustawa o kredycie konsumenckim.

Nie odnotowano.

IV. Wnioski końcowe, propozycje zmian zmierzających do poprawy realizacji  praw konsumentów.

W celu zapewnienia stałego dostępu do poradnictwa konsumenckiego rzecznik konsumentów ma wydzielone osobne pomieszczenie, w którym może przyjmować interesantów. Dla nich jest bardzo istotne, by ich problemy były rozpatrywane indywidualnie, bez udziału innych osób. Sprawy, z którymi zgłaszają się do rzecznika są dla nich często wstydliwe i dla nich poufne. Należy jednak wydzielić na niższej kondygnacji budynku stałe pomieszczenie na Biuro Rzecznika Konsumentów, by mogły z niego korzystać również osoby starsze, mniej sprawne, chore. Biuro winno być wyposażone w komputer z oprzyrządowaniem (również dostęp do internetu) oraz stałe łącze telefoniczne i fax. Innym problemem, jaki powinien być realizowany przez rzecznika jest edukacja społeczeństwa powiatu poddębickiego w zakresie przepisów prawnych dotyczących spraw konsumenckich. Społeczeństwo jest niedoinformowane, co jest często wykorzystywane przez handlowców, przedsiębiorców i firmy z niekorzyścią dla konsumentów. Ostatnie dwa lata to okres, w którym ukazało się wiele istotnych przepisów prawnych dotyczących ochrony interesów konsumentów. Trwają aktualnie prace związane z dostosowywaniem polskiego prawa do wymogów Unii Europejskiej. W kwestiach dotyczących rynku, ochrony konsumentów i zwalczania negatywnych zjawisk w tych kwestiach zmiany będą bardzo istotne i znaczące. O tych przedsięwzięciach społeczeństwo powinno być szeroko informowane w mediach, w sposób zrozumiały i przejrzysty. Tymczasem powiat nie wydaje już swojego miesięcznika, media lokalne mają zasięg bardzo ograniczony. Stały kontakt z dziennikarzem Dziennika Łódzkiego/ Nad Wartą może okazać się niewystarczającym dla właściwego przekazywania porad dla konsumentów. Należy także szerzej wyjść do społeczeństwa, do młodzieży z akcją edukacyjną z zakresu poradnictwa konsumenckiego. Rzecznik przygotowuje obecnie poradnik dla konsumenta, w którym w skróconej formie będzie się starał przedstawić najważniejsze prawa i obowiązki konsumenta, formy i metody załatwiania reklamacji w dziedzinie handlu i usług. Ograniczenia czasowe nie pozwalają na wprowadzenie stałych, cyklicznych dyżurów rzecznika w gminach. Należy więc ponowić prośbę o wywieszenie we wszystkich gminach na tablicy informacyjnej, informacji o godzinach przyjęć rzecznika i możliwościach skontaktowania się z nim.
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