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Załącznik do Uchwały Nr  XXVII /  146  /05
Rady Powiatu Poddębickiego z dnia  23 lutego 2005 r.

 SPRAWOZDANIE

POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTÓW

W PODDĘBICACH ZA 2004 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. Mimo niepełnego etatu wszyscy interesanci są przyjmowani w sprawie porad w każdym dniu roboczym w czasie godzin pracy. 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 2004 roku do Rzecznika zgłaszali się konsumenci z bardzo różnymi problemami i zapytaniami. Dotyczyły one przede wszystkim spraw czysto konsumenckich, głównie zaś z zakresu szeroko pojętej reklamacji towarów i usług, 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. Zdarza się bowiem tak, że sprzedawca odsyła konsumenta do producenta, hurtownika, zaś sam chce uniknąć problemów z reklamacją. 

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

Najczęściej porady były udzielane telefonicznie. W 2004 roku Rzecznik udzielił 746 (w 2002 roku 190, w 2003 roku 280) takich porad. Jest to więc wzrost niemal trzykrotny.  Wzrost ilości porad wynika najprawdopodobniej z faktu większego nagłośnienia problematyki konsumenckiej w mediach, ale także z faktu, że dotychczasowi interesanci biura rzecznika rozpowszechniają między sąsiadami i znajomymi informacje o pozytywnym załatwieniu ich trudnych, bądź bardzo skomplikowanych spraw. Ponadto mieszkańcy powiatu poddębickiego, w trosce o właściwe lokowanie swoich pieniędzy, są bardziej dociekliwi i wyrażają gotowość dochodzenia swoich uprawnień. Sytuacja na rynku pracy, trudności w finansowym podołaniu codziennym wydatkom powodują, że ludzie bardziej krytycznie ustosunkowują się do chybionych zakupów.

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, 

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

Były także porady dotyczące praw konsumentów załatwiane bezpośrednio w Biurze Rzecznika. Porad takich na przestrzeni całego 2004 roku było 172 (rok wcześniej 86). 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, składali oni reklamację, nawet wielokrotnie. Po odmowie załatwienia reklamacji na ich korzyść, 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 2004 roku wystąpiły 4 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. Od marca 2004 roku, biuro w którym rzecznik przyjmuje interesantów, jest pomieszczeniem wydzielonym. Daje to możliwość nieskrępowanego porozmawiania z konsumentem gdy problem jest drażliwy, ośmieszający, bądź stanowi dla konsumenta pewną jego własną tajemnicę. 

W ciągu 2004 roku było też 9 przypadków zgłoszenia się do biura rzecznika przedstawicieli zakładów usługowych i handlowych, którzy zasięgali opinii odnośnie sposobu załatwienia konkretnej sprawy 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 oraz w tym kontekście praw i obowiązków sprzedawcy lub usługodawcy. Porady w tej kwestii zostały przez rzecznika udzielone. Efektem porad było uporządkowanie sposobu załatwiania spraw reklamacyjnych w wielu sklepach i zakładach usługowych. Rzecznik zobowiązał zakłady do prowadzenia dokumentacji reklamacyjnych ( w wielu takiej praktyki nie stosowano dokonując lakonicznych zapisków na odwrocie paragonu), 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
	12
	11
	-
	1

	Ubezpieczeniowe
	9
	9
	-
	-

	Telekomunikacyjne
	49
	44
	1
	4

	Motoryzacyjne
	31
	29
	1
	1

	Transportowe
	9
	8
	-
	1

	Turystyczne
	-
	-
	-
	-

	Stolarskie 
	23
	23
	-
	-

	Murarskie
	12
	12
	-
	-

	Hydrauliczne
	-
	-
	-
	-

	Usługi  ogółem:
	145
	136
	2
	7

	Artykuły gospod. domowego i sprzęt rtv
	239
	236
	1
	2

	Artykuły spożywcze
	223
	222
	1
	-

	Odzież

 i obuwie
	91

62
	88

60
	2

1
	1

1

	Inne 
	147
	140
	5
	2

	                      w tym:         
Formularze procedury uproszczonej
	-
	-
	-
	-

	Prawo lokalowe
	1
	1
	-
	-

	Telefony komórkowe
	19
	18
	-
	1

	Meble
	66
	64
	1
	1

	Artykuły wyposażenia wnętrz
	18
	16
	2
	-


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 2004 roku nadal występowało wiele przypadków 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 z 2002 roku i późniejszych. Wielu konsumentów oświadczało, że nigdy z usług tego operatora nie korzystali, a wartości rachunków przekraczały czasami wielokrotnie wielkość opłat wnoszonych dotychczas regularnie do TP SA. W kilku przypadkach po pisemnej interwencji rzecznika firma odstępowała od roszczeń, przyjmując wyjaśnienia przez niego złożone w imieniu konsumenta, za wystarczające. Jedynym efektem, jak dotychczas, była rezygnacja firmy z windykacji należności w wielu przypadkach. 

2. Mieszkaniec Poddębic w nowo wybudowanym domu mieszkalnym dokonał odeskowania i pokrycia dachu samodzielnie zakupionym gontem. Usługę wykonywał zakład zajmujący się taką działalnością. Zgodnie z sugestiami właściciela zakładu konsument przystał na tańsze wykonanie konstrukcji dachowej, czyli rezygnacji z dodatkowej izolacji. Po wykonaniu prac okazało się jednak, że w czasie opadów atmosferycznych dach  bardzo wielu miejscach przecieka, powodując poważne spustoszenia wewnątrz domu. Stało się to również bardzo uciążliwe dla mieszkających w domu. Konsument osobiście zgłosił reklamację właścicielowi zakładu usługowego, jednak spotkał się z kategoryczną odmową. Zdaniem właściciela usługa została wykonana fachowo. Po interwencji rzecznika jednak właściciel zgłosił się do właściciela domu i dokonał szczegółowego przeglądu dach. Wykonał nieodpłatnie dodatkowe uszczelnienia otworów dachowych oraz zobowiązał się do okresowych kontroli szczelności pokrycia dachowego. Sprawdzeń takich od momentu interwencji rzecznika wykonał już kilka. 

3. Mieszkanka Poddębic dokonała we wrześniu 2003 roku zakupu zestawu telewizji satelitarnej. Po dostarczeniu jej niezbędnych urządzeń i wniesieniu opłat okazało się, że w miejscu jej zamieszkania występuje poważny problem z obiorem sygnału telewizyjnego, a jakość odbieranego sygnału jest bardzo niska. Po kilkunastu dniach zgłosiła u operatora telewizyjnego rezygnację i odesłała urządzenia pocztą kurierską. Poprosiła również pisemnie o zwrot poniesionych kosztów, bez domagania się jakichkolwiek dodatkowych pieniędzy. Po wielu próbach telefonicznych negocjacji konsumentki z operatorem i uporczywym jego milczeniu, Konsumentka pod koniec czerwca 2004 roku zgłosiła się z problemem do rzecznika. Po jego pisemnym wystąpieniu, operator już 12 lipca 2004 roku dokonał przelewu na konto konsumentki poniesionych przez nią kosztów, powiększonych o należne odsetki oraz kwoty należnych za przesyłkę kosztów opłaty kurierskiej, a więc o ponad 140 złotych więcej. Jednocześnie  skierowanym do konsumentki piśmie przeprosił ją za powstałe nieporozumienie. 

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 im uprawnieniach z tytułu gwarancji, 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. Wprawdzie  zagadnienie to nie leży w zakresie obowiązków i uprawnień rzecznika ale w trosce o dobro konsumentów udzielał takich porad również. 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. Obserwując jednak poziom świadomości konsumenckiej należy stwierdzić, że wiedza konsumentów w tym zakresie ulega znaczącej poprawie. 

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 wynikających z 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. Przejawem tego są chociażby liczne kontakty wielu sprzedawców z biurem rzecznika w przypadkach, kiedy w konkretnej sprawie decyzja jest trudna lub występują różne rozwiązania danej sprawy.

W 84  przypadkach zastosowano formę pisemnego wezwania przedsiębiorcy do zmiany decyzji i właściwego zajęcia się problemem zgłoszonym przez konsumenta (w 2003 roku rzecznik skierował 30 wniosków pisemnych do sprzedawców i przedsiębiorców). Wezwania te w 72 przypadkach dały wyniki pozytywne. W 19 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
	2
	1
	1 w toku

	Towarzystwa ubezpieczeniowe
	1
	1
	-

	Przedsiębiorstwa telekomunikacyjne + telef. komórk
	16
	15
	1

	Telewizje kablowe + cyfrowe
	4
	4
	-

	Spółdzielnie mieszkaniowe, wspólnoty mieszk.
	1
	1
	-

	R A Z E M :
	24
	22
	1 + 1 w toku

	Handel detaliczny, w tym:
	
	
	

	Sklepy spożywcze
	-
	-
	-

	Sklepy i  firmy  obuwnicze
	11
	11
	-

	Sklepy i  firmy  odzieżowe
	6
	5
	1  w toku

	Sklepy RTV i AGD
	7
	6
	1 w toku

	Sklepy meblowe
	2
	2
	-

	Hiper- super- markety
	2
	1
	1 w toku

	Inne
	9
	8
	1 w toku

	R A Z E M :
	37
	33
	4 w toku

	Usługi, w tym:
	
	
	

	Remontowo- budowlane
	8
	8
	-

	Motoryzacyjne
	4
	4
	-

	Informatyczne
	2
	2
	-

	Hydrauliczne
	-
	-
	-

	Inne
	9
	9
	-

	R A Z E M :
	23
	23
	-


d. krótka charakterystyka najciekawszych spraw z tej kategorii.

1. Konsument zakupił w 2003 roku golarkę renomowanej firmy. Golarka służyła mu bez zastrzeżeń  przez około pół roku. Kiedy zauważył, że w trakcie golenia spod głowicy wydostają się resztki zgolonego zarostu zgłosił reklamację u sprzedawcy. Golarka została przez sklep dostarczona do serwisu w Łodzi. Wróciła z adnotacją, że działa ona bez zastrzeżeń. Po niedługim czasie zdenerwowana małżonka właściciela golarki oddała ponownie golarkę do sklepu i zgłosiła reklamację. Zaznaczyła co stanowi powód reklamowania towaru. Sklep ponownie przesłał golarkę do serwisu, lecz tym razem do łęczycy. Ponownie powróciła ona z adnotacją, że jej działanie jest prawidłowe. Serwisy nie dokonały żadnych napraw gwarancyjnych. Konsument skontaktował się z centralnym serwisem firmy w Warszawie, gdzie poinformowano go, że ponownie ma oddać sprzęt do sklepu by oddano go do serwisu w Łodzi. Sklepowy najpierw przyjął golarkę do reklamacji a po kilku dniach zadzwonił do domu konsumenta z poleceniem odebrania golarki. Jak oświadczył, nie ma obowiązku wozić dobrego sprzętu do serwisu. Wtedy konsument zgłosił się do biura rzecznika, który przesłał golarkę do centralnego serwisu w Warszawie. Tam dokonano wymiany wszystkich elementów mechanicznych sprzętu i po sprawdzeniu odesłano konsumentowi. Ponieważ jednak po kilku dniach pylenie golarki stało się równie  uciążliwe jak przed naprawą zgłosił znów interwencję u rzecznika. Po drugim wystąpieniu rzecznika, firma podjęła decyzję, że dla dobra konsumenta i dla podtrzymania dobrego imienia firmy, przekazuje konsumentowi nową golarkę, nowszego modelu, nieodpłatnie. 

2. Konsument z gminy Poddębice dokonał w jednym ze sklepów zakupu koszuli męskiej. Po 2 krotnym jej użyciu została ona wyprana w pralce automatycznej z zachowaniem wszystkich warunków prania oznaczonych na wszywce. Po wyschnięciu koszuli, w momencie rozpoczęcia prasowania zauważono, że lewym rękawie i przy lewej kieszeni znajdują się rozległe pęknięcia materiału. Następnego dnia zgłosił reklamację w sklepie i po 9 dniach otrzymał przesyłkę, w której znajdowała się koszula oraz  informacja o odrzuceniu reklamacji na podstawie domniemania, że koszula wystawiona była na działanie środków żrących lub niewłaściwie wyprana. Po interwencji rzecznika producent koszul skontaktował się z nim informując, że ponownie zbadano reklamację i postanowiono, że konsument ma prawo wybrać sobie w sklepie inną koszulę tej samej firmy, nieodpłatnie. Przeproszono jednocześnie, że nie będzie mógł wybrać koszuli w tym samym fasonie i kolorze, gdyż ten model zszedł już z produkcji. Zgodnie z umówionym terminem konsument udał się do sklepu, gdzie w zamian za poprzednią koszulę otrzymał inną.  

3. Mieszkanka powiatu poddębickiego, wykupiła pod koniec 2003 roku w TPSA pakiet internetowy wraz z programem antydialerowym, celem korzystania z internetu w sposób bezpieczny. W rachunku za miesiąc listopad 2003 roku wykazano zrealizowanie wielu połączeń międzynarodowych w ilości 194 JT i obciążono ją kwotą 68,64 złotych brutto. Po jej pisemnej reklamacji dział obsługi klienta poinformował ją, że stwierdzono bezsprzeczność zrealizowanych połączeń międzynarodowych poprzez internet i reklamację odrzucił. W piśmie skierowanym do niej zareklamował również program antydialer, chroniący użytkownika internetu przed nieuzasadnionymi połączeniami międzynarodowymi, zwłaszcza do stron reklamowych i audiotekstowych. Po pisemnej interwencji rzecznika Dział Obsługi Klienta ponownie zbadał reklamację i uwzględnił złe naliczenie należności za świadczone usługi. Zobowiązał się również do wystawienia faktury korygującej na kwotę 68.63 złotych. Odpowiedź dla rzecznika i konsumentki utrzymana była w tonie przepraszającym i bardzo przychylnym.    

4. Konsumentka z terenu powiatu w e wrześniu 2003 roku zakupiła w jednym ze sklepów w Łodzi buty damskie produkcji włoskiej za sumę 289,00 złotych. Buty posiadały 2 letnią gwarancję. Do maja 2004 roku buty dobrze służyły konsumentce. Wówczas jednak zauważyła ona, że w prawy bucie widoczne są pęknięcia skóry na szwie przy podeszwie. Udała się więc do sklepu by złożyć reklamację. Po kilkunastu dniach otrzymała odpowiedź, że reklamacja zostaje oddalona. Specjalista ds. reklamacji uznał, że przyczyną powstania wady buta była „zła pasowność tęgościowa” obuwia, co miało świadczyć o tym, że konsumentka ma nogi nie pasujące do tych butów. W opinii rzeczoznawcy, którym była specjalistka ds. reklamacji, podnoszono również, że buty były niewłaściwie konserwowane oraz że używane były w czasie deszczu, co spowodowało ich przemoczenie i utratę właściwości skóry. Zrozpaczona konsumentka  udała się z poradą do rzecznika konsumentów. Skierowane do sprzedawcy wystąpienie, wysłane listem poleconym, nie zostało podjęte przez właściciela sklepu. W czasie rozmowy telefonicznej rzecznika z właścicielką sklepu, otrzymał on jedynie wypowiedź, że właścicielka nie ma życzenia rozmawiać z jakimś rzecznikiem. W takiej sytuacji rzecznik zwrócił się o pomoc  załatwieniu sprawy do Inspektoratu Inspekcji Handlowej w Łodzi. Wprawdzie cała sprawa trwała dość długo, jednak jesienią konsumentka otrzymała ze sklepu pismo, aby zgłosiła się celem dokonania wyboru innej pary butów. Ponieważ zbliżała się zima więc konsumentka skorzystała z tego i dokonała wyboru równie drogich butów zimowych. 

3. Wytaczanie powództw na rzecz konsumentów.

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

Rzecznik Konsumentów Powiatu Poddębickiego w 2004 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,
- w lipcu 2004 roku rzecznik wystąpił do Wojewódzkiego Inspektoratu Inspekcji Handlowej w Łodzi z prośbą o pojęcie mediacji ze sklepem, w którym właścicielka nie chciała rozmawiać z rzecznikiem, uznając, że nie jest to odpowiedni partner do rozmowy. Przypadek opisany w punkcie 2.d.4. Po czynnościach mediacyjnych przeprowadzonych  dniu 5 sierpnia 2004 roku sprzedawca zobowiązał się do ponownego rozpatrzenia reklamacji, powołania rzeczoznawcy i zajęcia ostatecznego stanowiska. Efektem mediacji było otrzymanie przez konsumentkę nowej pary butów. 

- Wobec licznych sygnałów od konsumentów na temat dużej wadliwości towarów w sklepie „Świat Dziecka” w Poddębicach, zwłaszcza w okresie przedświątecznym w grudniu 2004 roku, a także informacji o bardzo niemiłej obsłudze sklepu, rzecznik wystąpił z pismem do Inspektoratu Inspekcji Handlowej w Sieradzu z prośbą o zbadanie tego zagadnienia i skontrolowanie placówki. W wyniku kontroli część towarów nie posiadających właściwego oznakowania zostało wycofanych ze sprzedaży. Wobec właściciela sklepu zastosowano sankcje w postaci mandatu karnego.  

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 2004 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 (patrz wyżej) – 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 2004 roku trzykrotnie udzielał wywiadów dla Poddębickiej Telewizji Kablowej, w których poruszał najistotniejsze problemy konsumentów, a także informował o nowych rozwiązaniach w prawie konsumenckim. Ponadto w ramach współpracy z redaktorem Dziennika Łódzkiego, w okresie całego roku, kilkakrotnie przekazywano omówienia poważniejszych spraw konsumenckich. W trakcie wywiadów telewizyjnych rzecznik przekazywał wskazówki dla konsumentów w zakresie zabezpieczania własnych praw i omawiał szczegółowo w jakich warunkach występowanie z roszczeniami wobec sprzedawców jest wskazane, jakie dokumenty należy posiadać i jakie realizować czynności. 

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 2004 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 
- W dniu 20 lipca 2004 roku rzecznik wystąpił z pismem do Wojewódzkiego Inspektoratu Inspekcji Handlowej w Łodzi z prośbą o dokonanie kontroli w jednej z łódzkich firm handlowych, w której w czerwcu 2004 roku mieszkanka powiatu dokonała zakupu skutera elektrycznego ES-220D dla dziecka. W czasie jazdy skuterem dziecko przewróciło się i doznało dość rozległych potłuczeń i innych obrażeń ciała. Reklamujący skuter rodzice dziecka spotkali się w tej firmie z niewłaściwym potraktowaniem i odmową przyjęcia reklamacji. Ponieważ w dokumentacji dotyczącej skutera nie było informacji o uzyskanym certyfikacie bezpieczeństwa produktu, rzecznik zwrócił się z prośbą o zbadanie, czy ten asortyment powinien takowy posiadać. Jednocześnie poprosił o dokonanie sprawdzenia powodu oddalenia reklamacji. W dniach 9-10 sierpnia WIIH w Łodzi dokonał szczegółowej kontroli firmy. Ustalono, że na ten rodzaj skutera nie jest wymagany certyfikat. W trakcie kontroli właściciel firmy zobowiązał się do rozpatrzenia reklamacji a ponadto sam zobowiązał się do przekazania reklamowanego skutera do odpowiedniego ośrodka badawczego, celem stwierdzenia przyczyn uszkodzenia (po kątem bezpieczeństwa produktu). 

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),

Rzecznik nie kierował wystąpień w tej sprawie. Pomagał jedynie konsumentowi w opracowaniu oświadczenia o odstąpieniu od umowy zakupu rzeczy nabytej w ramach sprzedaży na odległość, oraz  odstąpieniu od umowy kredytu bankowego, który z zakupem tym się wiązał.

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.
Bardzo ważnym problemem, jaki powinien być realizowany przez Rzecznika, jest edukacja społeczeństwa powiatu poddębickiego w zakresie przepisów prawnych dotyczących spraw konsumenckich. Społeczeństwo nie jest nadal właściwie zorientowane w prawach i obowiązkach konsumentów. Jest to często wykorzystywane przez handlowców, przedsiębiorców i firmy z niekorzyścią dla konsumentów. O wszystkich przedsięwzięciach i zmianach  przepisach prawnych z problematyki konsumenckiej, społeczeństwo powinno być szeroko informowane w mediach, w sposób zrozumiały i przejrzysty. 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 i ograniczenia etatowe 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. Wprawdzie w styczniu 2005 roku rzecznik otrzymał wysokiej klasy komputer wraz z oprogramowaniem (w ramach pomocy PHARE), jednak posiadana drukarka jest sprzętem starym i o niskich osiągach. Ilość udzielanych porad, oraz kierowanych (często wielokrotnie w tej samej sprawie) wystąpień do sprzedawców, hurtowników i firm usługowych wskazuje, że rzecznik winien przyjmować interesantów codziennie, ale również organizować dyżury w poszczególnych gminach powiatu. 

Wskazane byłyby również spotkania z grupami konsumenckimi, organizacjami kupców i sprzedawców, jakie funkcjonują w powiecie. Na powyższe nie pozwala jednak rozkład czasu pracy, w odniesieniu do zajmowanego etatu.  

Opracował:

mgr Ryszard Nowak

Powiatowy Rzecznik Konsumentów

w Poddębicach
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