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Załącznik do Uchwały Nr  XVIII /  86  /04

Rady Powiatu Poddębickiego z dnia  30 marca 2004 r.

 SPRAWOZDANIE

POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTÓW

W PODDĘBICACH ZA 2003 ROK

I. Wstęp i uwagi ogólne dotyczące działalności Powiatowego Rzecznika Konsumentów.

a. formalno-prawne usytuowanie Rzecznika w powiecie,

Ryszard Nowak jest Powiatowym Rzecznikiem Konsumentów Powiatu Poddębickiego od dnia 1 czerwca 1999 roku. Powołany został na to stanowisko Uchwałą Nr VI/41/99 Rady Powiatu w Poddębicach z dnia 31 maja 1999 roku. 


Zgodnie z § 27 Regulaminu Organizacyjnego Starostwa Powiatowego w Poddębicach przyjętego Uchwałą Nr VII/52/99 Rady Powiatu 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, natomiast w pozostałym wymiarze jest głównym specjalistą w Wydziale Organizacyjnym Starostwa. Wykształcenie wyższe, z tytułem magistra (Wyższa Szkoła Pedagogiczna w Bydgoszczy) oraz wyższe resortowe (Szkoła Policji w Szczytnie). Poza tym, z uwagi na wieloletni staż w miejscowej jednostce policji, posiada dobre rozpoznanie osobowe i terenowe, 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 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,

W 2003 roku do Rzecznika zgłaszali się konsumenci z bardzo różnymi problemami i zapytaniami. Dotyczyły one przede wszystkim spraw czysto konsumenckich, głównie zaś z zakresu gwarancji i rękojmi, ale zwracali się także z zapytaniami w innych kwestiach prawnych – w formie porady. Rzecznik przyjmował zgłoszenia interesantów i udzielał porad w jaki sposób sprawę należy właściwie załatwić, zaś w większości przypadków interweniował pisemnie lub osobiście. 

Podstawowym 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 nie satysfakcjonujący konsumenta. Występowały także 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 wystąpiły 3 przypadki, gdy konsument po nabyciu towaru poza lokalem przedsiębiorstwa, po otrzymaniu całości dokumentacji zakupu, wyraził wolę odstąpienia od umowy, z zachowaniem ustawowego terminu odstąpienia. Wiele firm, dokonujących sprzedaży „na odległość”, wiedząc, że wiedza konsumentów na ten temat jest znikoma, podchodzi do kwestii reklamacji w sposób jednoznaczny, negatywny dla klienta. Zwykle po wymianie korespondencji, realizowanej przez Rzecznika, firma postępuje zgodnie z przepisami prawnymi w tym zakresie i dokonuje zwrotu gotówki.. 

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

Najczęściej porady były udzielane telefonicznie. W 2003 roku Rzecznik udzielił około 280 (w 2002 roku 190) takich porad. Liczba porad telefonicznych jest trudna do dokładnego określenia z uwagi na nie prowadzenie takiej ewidencji.  Z całą pewnością jednak, porad tych jest w każdym kolejnym roku więcej, co świadczy o większym zainteresowaniu konsumentów swoimi uprawnieniami i chęcią dociekania swoich praw. Ponadto mieszkańcy powiatu poddębickiego, w trosce o właściwe lokowanie swoich pieniędzy, są bardziej dociekliwi i wyrażają gotowość dochodzenia swoich uprawnień. 

Zakres tematyczny porad był bardzo szeroki, a pytania dotyczyły głównie następujących problemów:

· jak właściwie załatwić sprawę reklamacji jakiegoś konkretnego 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, 

· pytania 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 tym także odniesienia tych przepisów do przepisów UE,

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

Były także porady dotyczące praw konsumentów załatwiane bezpośrednio w Biurze Rzecznika. Porad takich na przestrzeni całego 2003 roku było 86 (rok wcześniej 55). Osobiste zgłoszenia konsumentów 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 rady innych osób, które w jakiś sposób zetknęły się z podobnym problemem. Zwykle jednak ich starania nie przynosiły pożądanego efektu i decydowali o udaniu się do Rzecznika Konsumentów. Rozmowa w biurze Rzecznika daje możliwość dokładniejszego zapoznania się z problemem, prześledzenia dokumentacji, sprawdzenia i ustalenia wszystkich szczegółów. Rzecznik, bowiem, w kontakcie bezpośrednim, ma możliwość zadania dodatkowych pytań, które mogą okazać się bardzo istotne dla całości rozpatrywanego problemu. Wnikliwa analiza dokumentów daje również możliwość znalezienia dodatkowych możliwości pozytywnego załatwienia sprawy. Niejednokrotnie w treści dokumentów znajdują się sformułowania, które przez konsumenta nie były zauważone i nie były brane pod uwagę, natomiast przez sprzedawcę pomijane. 

Również w 2003 roku występowały przypadki, że Rzecznik po telefonicznym zasygnalizowaniu problemu przez konsumenta, udawał się do jego domu, by tam zapoznać się z dokumentacją i wysłuchać zgłoszenia. Dotyczyło to osób kalekich lub w podeszłym wieku. 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. Pewnym utrudnieniem w pracy Rzecznika jest również brak odrębnego pomieszczenia, w którym mógłby przyjmować interesantów. Często konsumenci chcą porozmawiać indywidualnie, ponieważ problem jest drażliwy, ośmieszający ich, bądź nie chcą by wiedziały o nim inne osoby nie zainteresowane. Obecnie Rzecznik w takich przypadkach rozmawia z interesantami w przypadkowych, wolnych pomieszczeniach, bądź nawet na korytarzu. 

W ciągu 2003 roku były też przypadki zgłoszenia się do biura rzecznika przedstawicieli zakładów usługowych i handlowych, którzy zasięgali opinii odnośnie sposobu załatwienia sprawy „upartego” wg. nich konsumenta, który mimo zadośćuczynienia jego oczekiwaniom związanym z reklamacją, stawiał wciąż nowe wymagania i domagał się ich realizacji na koszt zakładu. Ponadto zasięgali oni rady odnośnie zmian w przepisach konsumenckich. Porady w tej kwestii zostały przez rzecznika udzielone. Efektem porad było uporządkowanie sposobu załatwiania spraw reklamacyjnych w wielu zakładach usługowych. Rzecznik zobowiązał zakłady do prowadzenia dokumentacji reklamacyjnych, co jest korzystne i dla zakładu i dla konsumentów.  Chroni ona zakład przed pomówieniami i nieuzasadnionymi roszczeniami ze strony konsumentów, a z drugiej strony gwarantuje konsumentom zachowanie określonych prawem terminów. Ponadto stworzono możliwość zapoznania się przedstawicieli firm usługowych i placówek handlowych, 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:
W trakcie załatwiania



Pozytywnie
Odmownie


Bankowe
3
2
-
1

Ubezpieczeniowe
4
3
1
-

Telekomunikacyjne
14
12
1
1

Motoryzacyjne
9
8
-
1

Transportowe
1
1
-
-

Turystyczne
-
-
-
-

Stolarskie 
9
8
-
1

Murarskie
3
3
-
-

Hydrauliczne
6
6
-
-

Usługi  ogółem:
49
43
2
4

Artykuły gospod. domowego i sprzęt rtv
39
38
-
1

Artykuły spożywcze
27
27
-
-

Odzież

 i obuwie
11

13
10

12
1

-
-

1

Inne,         w tym:         
30
28

2

Formularze procedury uproszczonej
-
-
-
-

Prawo lokalowe
2
1
-
1

Telefony komórkowe
5
4
-
1

Meble
14
14
-
-

Artykuły wyposażenia wnętrz
9
9
-
-

d. krótki opis kilku najciekawszych spraw z tej kategorii, ze wskazaniem podstawowych problemów wiążących się z udzielanymi poradami prawnymi.
1. W zakresie usług telekomunikacyjnych w 2003 roku wystąpiło kilkanaście przypadków (14) zgłoszeń konsumentów na niewłaściwe domaganie się od nich wniesienia opłat za usługi telekomunikacyjne, jakie miały być na ich konto realizowane przez jednego z operatorów. Z roszczeniami wobec konsumentów występowała firma zajmująca się windykacją należności pieniężnych, pomimo, że firma telekomunikacyjna nadal funkcjonuje i świadczy usługi. Było to o tyle dziwne, że wezwania do zapłaty dotyczyły usług sprzed roku. Wielu konsumentów oświadczało, że nigdy z usług tego operatora nie korzystali, a wartości rachunków przekraczały czasami wielokrotnie wielkość opłat wnoszonych dotychczas regularnie. W jednym przypadku faktura opiewała na okres, w jakim niemal 90 letnia konsumentka, zgodnie z umową z TPSA nie miała możliwości korzystania z usług innego operatora. W tych sprawach Rzecznik wystosował pisma do firmy windykacyjnej oraz do Urzędu Regulacji Telekomunikacji i Poczty. Jedynym efektem, jak dotychczas, była rezygnacja firmy z windykacji należności. 

2. Mieszkaniec Poddębic w nowo wybudowanym domu mieszkalnym dokonał zamontowania okien plastikowych. Zakup odbywał się przez dystrybutora z terenu powiatu. We wrześniu 2002 roku okna zostały zamontowane, natomiast w marcu 2003 roku konsument stwierdził, że w drzwiach balkonowych pękła szyba. Złożył natychmiast reklamację, która przesłana została do producenta okien. Uzyskał decyzje odmowną, w której uzasadnienie oparte było tylko na domniemaniu, że „mamy prawo twierdzić, że pęknięcie powstało w skutek uszkodzenia przez użytkowników.” Producent w odpowiedzi, łamiąc prawa konsumenta, stwierdził, że wszelkie uszkodzenia i usterki należy zgłaszać natychmiast po montażu. Zaproponował również konsumentowi odpłatną wymianę wadliwej szyby. W trakcie dodatkowej rozmowy telefonicznej konsument uzyskał informację, że gwarancja obejmuje tylko elementy plastikowe, bowiem wykonawcą elementów szklanych jest inna firma. Po pisemnej i kilku telefonicznych, interwencjach Rzecznika, na początku czerwca 2003 roku konsument otrzymał nieodpłatnie nowe szyby i dokonał ich wymiany. Otrzymał również oficjalne przeprosiny za długie załatwianie sprawy. 

3. Mieszkanka Poddębic dokonała zakupu zestawu wypoczynkowego. Po upływie 7 miesięcy zauważyła nienaturalne wybrzuszenia w płaszczyznach wersalki. Złożyła reklamację, na którą przedstawiciel salonu meblowego zareagował natychmiast. W niedługim czasie meble zostały zabrane i po około tygodniu odwiezione w stanie już naprawionym. Po kolejnych 2 miesiącach konsumentka zauważyła, że meble zmieniają pierwotny kształt, nie można swobodnie zamykać i otwierać mebli, odrywają się elementy ozdobne. Ponownie złożyła reklamację. Właściciel sklepu po przybyciu do jej mieszkania i obejrzeniu mebli stwierdził, że zostaną one zabrane do producenta, celem ich poprawienia. Tej obietnicy jednak, mimo wielokrotnych ponagleń telefonicznych ze strony konsumentki, nie spełnił. Po pisemnej i osobistej interwencji Rzecznika, w tym samym dniu meble zostały zabrane i konsumentka otrzymała od niego natychmiastowy zwrot gotówki w żądanej wysokości. Za te pieniądze zakupiła inne meble.

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 sprawy konsumentów były załatwiane pozytywnie. W pojedynczych przypadkach  nie było już możliwości zmiany decyzji odmownej.   

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 w formie mediacji i okazywało się, że była to forma wystarczająca i skuteczna. W swoich pisemnych wystąpieniach wskazywał na istotne uchybienia w przepisach, przekroczenia terminów, bądź niedotrzymanie postanowień karty gwarancyjnej. 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 porównaniu do lat poprzednich zauważalna jest jednak większa troska o klienta i większe zaangażowanie w realizowaniu zgłoszeń reklamacyjnych. 

W 30 przypadkach zastosowano formę pisemnego wezwania przedsiębiorcy do zmiany decyzji i właściwego zajęcia się problemem zgłoszonym przez konsumenta. Wezwania te dały wyniki pozytywne. W dziewięciu przypadkach zastosowano również pisemną prośbę o udzielenie dodatkowych informacji i ta forma także zakończyła się właściwym podejściem producenta do zgłaszanego problemu. 

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 

 ogółem
Załatwione

 pozytywnie
Załatwione

 negatywnie

Banki
-
-
-

Towarzystwa ubezpieczeniowe
-
-
-

Przedsiębiorstwa telekomunikacyjne
4
3
1

Telewizje kablowe
-
-
-

Spółdzielnie mieszkaniowe, wspólnoty mieszk.
1
-
1 w toku

R A Z E M :
5
3
1 + 1 w toku

Handel detaliczny, w tym:
16
16
-

Sklepy spożywcze
-
-
-

Sklepy i  firmy  obuwnicze
4
4
-

Sklepy i  firmy  odzieżowe
4
3
1  w toku

Sklepy RTV i AGD
4
3
1 w toku

Sklepy meblowe
2
2
-

Hiper- super- markety
2
2
-

Inne
7
7
-

R A Z E M :
23
21
2 w toku

Usługi, w tym:




Remontowo- budowlane
4
4
-

Motoryzacyjne
-
-
-

Informatyczne
-
-
-

Hydrauliczne
-
-
-

Inne
2
1
1 w toku

R A Z E M :
6
5
1 w toku

d. krótka charakterystyka najciekawszych spraw z tej kategorii.

1. Konsumentka zakupiła drzwi wejściowe do domu mieszkalnego wartości 1890 złotych. Po upływie 4 miesięcy od ich zamontowania stwierdziła szereg bardzo poważnych usterek. Zgłosiła reklamację do sprzedawcy, który po skontaktowaniu się z producentem drzwi, oświadczył, że przedstawiciel producenta dokona oceny drzwi i wówczas podjęta zostanie decyzja odnośnie naprawy, wymiany lub zwrotu gotówki. Po oględzinach drzwi rzeczoznawca potwierdził ich wadę i sporządził protokół, w którym zamieścił adnotację o żądaniu przez konsumentkę 20 % zwrotu gotówki. Poinformował również konsumentkę, że wkrótce otrzyma decyzję kierownictwa firmy i zwrot gotówki. Przez ponad 2 miesiące jednak nie otrzymała ona pisma ani informacji telefonicznej jak jej sprawa została załatwiona. Po pisemnej interwencji Rzecznika konsumentka w ciągu kilku dni otrzymała przekazem zwrot pieniędzy od producenta oraz informację od sprzedawcy, że ma zgłosić się po odbiór pieniędzy, które nadeszły od przedstawiciela producenta z województwa wielkopolskiego (dwukrotnie ta sama kwota, która wynikła z interwencji Rzecznika – zwrotu gotówki miał pierwotnie dokonać przedstawiciel producenta, ale ponieważ tego nie uczynił od razu , przekaz ze zwrotem, na adres konsumentki wysłał producent  i nieco później ta sama kwota została przekazana przez przedstawiciela na adres sprzedawcy). Konsumentka nie odebrała jednak tej drugiej kwoty.

2. Konsument z gminy Poddębice dokonał zakupu w jednym z hipermarketów w Łodzi pompy głębinowej, za 999 złotych, którą zainstalował na terenie własnych zabudowań. Po miesiącu użytkowania pompa uszkodziła się. Złożył więc reklamację  w hipermarkecie, który przesłał pompę do producenta. Po ekspertyzie producent stwierdził, że pompa była niewłaściwie eksploatowana i jej naprawa może się odbyć tylko i wyłącznie na koszt konsumenta. Całkowity koszt naprawy miał wynosić około 600 złotych. Po osobistych i telefonicznych rozmowach konsumenta z przedstawicielem hipermarketu oraz producenta, uznając, że sprawa jest beznadziejna, zwrócił się do Rzecznika. Po wymianie korespondencji producent, na wniosek Rzecznika, dokonał ponownej ekspertyzy pompy i uznał, że naprawa odbędzie się w ramach gwarancji, zaś koszty transportu pokryje solidarnie producent i sprzedawca.

3. Mieszkaniec powiatu poddębickiego, będąc w Sandomierzu dokonał zakupu butów sportowych znanej firmy obuwniczej. Po pierwszym ich użyciu, w czasie halowych zawodów piłkarskich, buty w kilku miejscach pękły. Złożył, więc reklamację, uzyskując odmowę jej uwzględnienia. Producent uznał bowiem, że uszkodzenie butów było spowodowane niewłaściwym ich użytkowaniem, lub powstało w wyniku oddziaływań mechanicznych. W sprawie tej Rzecznik skierował wystąpienie do producenta, w wyniku czego wynegocjował dla konsumenta zwrot uszkodzonych butów oraz możliwość dokonania ponownego zakupu innych butów z kilkudziesięcioprocentową bonifikatą. 

4. Konsument zgłosił się do Rzecznika ze skargą na postępowanie dużego operatora telewizyjnego (telewizji cyfrowej). Przez kilka lat był on abonentem telewizji z abonamentem opłacanym jednorazowo na okres całego roku. W roku ubiegłym operator bez wiedzy abonenta zmienił mu abonament na system miesięczny i obciążył go za ostatnie 3 miesiące 2003 roku dodatkowymi kosztami w kwocie 444 złotych. Po interwencji Rzecznika operator wystosował pismo przepraszające abonenta, przywrócił roczny abonament i wycofał się z roszczeń dotyczących kwestii finansowych. Ponadto abonent otrzymał możliwość skorzystania z kilku dodatkowych programów w tym samym pakiecie telewizyjnym. 

5. W zakresie reklamacji sprzętu AGD było w 2003 roku kilka przypadków. W jednym z nich konsument zakupił lodówko- zamrażarkę i po niedługim czasie stwierdził, że lodówka sama się odmraża i nie utrzymuje żądanej temperatury. Po dostarczeniu lodówki do serwisu, pracownik serwisu stwierdził, że pękła uszczelka drzwi a spowodowane jest to nie domykaniem się drzwi. Konsument po takim oświadczeniu serwisanta, złożył reklamację. Uzyskał jednak od producenta decyzję odmowną, w której uzasadnienie sugerowało uszkodzenie mechaniczne uszczelki w trakcie użytkowania. Korespondencja konsumenta z producentem trwała ponad 3 miesiące. Po interwencji Rzecznika (pod koniec marca 2003 roku), w dniu  7 kwietnia 2003 roku konsument otrzymał odpowiedź, że „ponowne rozpatrzenie reklamacji na wniosek rzecznika konsumentów skutkuje zmianą decyzji. Zlecamy wymianę drzwi chłodziarki w ramach ogólnej gwarancji”. 

6. Występowało kilka przypadków dotyczących niewłaściwie załatwionych reklamacji odzieży. W jednym przypadku (dotyczyło części garnituru) firma załatwiająca reklamację oddaliła jej zasadność powołując się w swojej decyzji na ekspertyzę materiału producenta ze Słowacji. Reklamacja ta zresztą była odrzucana trzykrotnie, a jako powód oddalenia podawano: specyficzną budowę konsumenta, bądź niewłaściwe użytkowanie spodni. Problem jest o tyle bulwersujący dla konsumenta, że miał na sobie reklamowane spodnie zaledwie jeden raz przez czas około 4-5 godzin. Już po tym czasie spodnie przetarły się w sposób uniemożliwiający ich dalsze użytkowanie.  Firma produkująca spodnie, pozostając w zgodzie z żądaniem Rzecznika, wystąpiła ponownie do firmy słowackiej o powtórne zbadanie partii materiału, z którego wykonano garnitur. Sprawa pozostaje nadal w toku, bowiem producent odzieży męskiej, uzależnia ostateczną decyzję od ekspertyzy materiału. 
3. Wytaczanie powództw na rzecz konsumentów.

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

Rzecznik Konsumentów Powiatu Poddębickiego w 2003 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,

Żaden konsument nie zgłaszał się do biura Rzecznika z prośbą o udzielenie pomocy w przygotowaniu pozwu sądowego.  

c. 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,

Na wniosek Starosty Poddębickiego Rzecznik skierował pismo do Delegatury Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów w Łodzi, z prośbą o zbadanie czy Mazowiecka Spółka Gazownictwa Sp. z o.o. w Warszawie, Oddział Gazownia Łódzka w Łodzi nie nadużywa pozycji dominującej na rynku dostaw gazu dla potrzeb grzewczych, poprzez narzucanie uciążliwych warunków umowy Starostwu Powiatowemu w Poddębicach (w kierunku art. 8, ust. 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentów). Z przeprowadzonego postępowania wyjaśniającego wynikało, że postępowanie Gazowni było zgodne z przepisami.  

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 2003 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. 

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, prasowe- w szczególności mające charakter poradnika konsumenckiego, publikacje prasowe dotyczące praw konsumentów, inne).

Rzecznik Konsumentów w okresie 2003 roku trzykrotnie udzielał wywiadów dla Poddębickiej Telewizji Kablowej, w których poruszał najistotniejsze problemy konsumentów, a także informował o nowych rozwiązaniach w prawie konsumenckim. Przy takiej okazji Rzecznik przekazywał wskazówki dla konsumentów, podawał przykłady pozytywnie załatwionych spraw i informował o istotnych zmianach w przepisach konsumenckich. 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 2003 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

Nie odnotowano.

b. ustawa o ogólnym bezpieczeństwie produktów 
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: 
Lp. 
Określenie podmiotu, którego dotyczy skarga
Treść skargi – opis i charakter naruszenia praw konsumenta
Sposób załatwienia skargi.

1.
TV MARKET PROMOTION 

w Poznaniu
5 maja 2003 roku konsumentka otrzymała przesyłką pocztową maszynę do szycia, jaką zakupiła po obejrzeniu reklamy w telewizji. Maszyna kosztowała, wraz z kosztami przesyłki, 149 złotych. Po rozpakowaniu stwierdziła jednak, że nie spełnia ona podstawowych funkcji szycia, które były reklamowane. Sporządziła więc odmowę zakupu i w dniu 15 maja 2003 roku odesłała ją wraz z maszyną, domagając się zwrotu gotówki. Do 1 sierpnia 2003 roku firma nie reagowała na pismo konsumentki. Nie otrzymała ona ani żadnej odpowiedzi, ani zwrotu pieniędzy. Konsumentka kilkakrotnie dzwoniła do firmy uzyskując zapewnienie, że gotówka została wysłana. 

Rzecznik wystosował pismo do firmy, informując o niewłaściwym załatwieniu sprawy konsumentki., oraz wezwał do natychmiastowego zwrotu gotówki. Ponieważ załatwienie sprawy przedłużało się, rzecznik przeprowadził rozmowę telefoniczną z działem reklamacji firmy i po 2 dniach konsumentka otrzymała przekaz z pieniędzmi.

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 powinien mieć wydzielone osobne pomieszczenie, w którym mógłby przyjmować interesantów. Dla nich jest bardzo istotne, by ich problemy były rozpatrywane indywidualnie, bez udziału osób trzecich. Sprawy, z którymi zgłaszają się do rzecznika są często wstydliwe i dla nich poufne. Wskazanym byłoby wydzielenie dla biura Rzecznika stałego pomieszczenia, tak usytuowanego, by mogły z niego korzystać również osoby starsze, mniej sprawne, chore, oraz by zapewnić interesantom poufność przeprowadzanych rozmów. Wprawdzie Rzecznik korzysta aktualnie z komputera z oprzyrządowaniem (drukarka), jak również dostępem do internetu. 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. W ostatnim czasie ukazało się wiele nowych przepisów prawnych dotyczących ochrony interesów konsumentów. Trwają nadal 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 z terenu całego powiatu. Tymczasem ograniczenia czasowe nie pozwalają na wprowadzenie stałych, cyklicznych dyżurów rzecznika w gminach. Nie zawsze też istnieje możliwość udziału Rzecznika w zajęciach szkolnych na lekcjach Wiedzy o Społeczeństwie. Rzecznik nie dysponuje również środkami na przygotowanie obszernych materiałów edukacyjnych dla młodzieży szkolnej z tego zakresu. 
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