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Załącznik do Uchwały Nr XLI / 208 / 06

Rady Powiatu Poddębickiego z dnia 1 marca 2006 r.

 SPRAWOZDANIE

POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTÓW

W PODDĘBICACH ZA 2005 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 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:

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

· Wytaczanie powództw na rzecz konsumentów oraz występowanie za ich zgodą do toczącego się postępowania w sprawach o ochronę interesów konsumentów. 
· Składanie wniosków w sprawie stanowienia i zmiany przepisów prawa miejscowego w zakresie ochrony interesów konsumentów. 
· 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. Do listopada 2005 roku pozostałą część etatu pracował jako główny specjalista w Wydziale Organizacyjnym. W listopadzie 2005 roku oddelegowany do pracy w Wydziale Promocji,  Rozwoju i Informacji, na etat inspektora, gdzie realizował zadania z zakresu funduszu rozwoju osób niepełnosprawnych. Posiada 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 2005 roku do Rzecznika zgłaszali się konsumenci z bardzo różnymi problemami i zapytaniami. Większość z nich dotyczyła spraw czysto konsumenckich, głównie zaś z zakresu szeroko pojętej reklamacji towarów i usług. Konsumenci 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 na zakupiony towar, niewłaściwe potraktowanie konsumenta przez sprzedawcę w trakcie załatwiania formalności związanych z reklamacją, bądź załatwienie reklamacji w sposób nie satysfakcjonujący konsumenta. Występowały także, zwłaszcza w formie zapytań, 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 lub 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. Stanowiły one około 70 % ogółu udzielonych porad. Niejednokrotnie było również tak, że konsument po wstępnej rozmowie przychodził wraz z wadliwym towarem i odpowiednią dokumentacją, do biura rzecznika i przekazywał sprawę do dalszego załatwienia rzecznikowi. W 2005 roku Rzecznik udzielił ogółem 1949 porad (w 2002 roku - 190, w 2003 roku - 280, w 2004 roku - 746). Liczby te świadczą o wzroście zainteresowania instytucją rzecznika w powiecie w ciągu kilku ostatnich lat. Wzrost ilości porad wynika najprawdopodobniej z faktu pojawienia się 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. Zauważalne ubożenie społeczeństwa powoduje, 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 konkretnego towaru (głównie sprzęt AGD i RTV, odzież i obuwie),

· potwierdzenie czy sprzedawca postąpił właściwie podczas załatwienia konkretnej sprawy reklamacyjnej, a częściej zgłoszenie się z prośbą o interwencję w przypadku jednorazowego odmownego załatwienia reklamacji,

· jakie są okresy dopuszczalności dochodzenia roszczeń z tytułu gwarancji, oraz pouczenie o sposobie dochodzenia roszczeń,

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

· zgłoszenie reklamacji wszelkich usług, zwłaszcza zaś bardzo duża w 2005 roku ilość zgłoszeń w zakresie świadczonych usług przesyłu energii elektrycznej.

Były także porady dotyczące praw konsumentów załatwiane bezpośrednio w Biurze Rzecznika. Porad takich na przestrzeni całego 2005 roku było 319 (rok wcześniej 172, zaś w 2003 roku 86). Osobiste zgłoszenia konsumentów były bardziej skomplikowane i zwykle wymagały bezpośredniej interwencji Rzecznika w sklepie, zakładzie usługowym lub firmie produkcyjnej. Często zgłoszenia w biurze rzecznika konsument dokonywał dopiero po wyczerpaniu własnych działań, kończących się odmową przyjęcia reklamacji. Rozmowa w biurze Rzecznika daje możliwość dokładnego zapoznania się z problemem, prześledzenia dokumentacji, sprawdzenia i ustalenia wszystkich szczegółów. Często po zapoznaniu się z materiałami i dokumentacją rzecznik podejmował interwencje telefonicznie i po przedstawieniu argumentów, uzyskiwał zapewnienie sprzedawcy, lub usługodawcy o bardziej wnikliwym rozpatrzeniu kolejnego zgłoszenia. Najczęściej jednak były to problemy bardziej złożone, wymagające szczegółowego zapoznania się przez rzecznika z wykładnia i praktyką prawną. W tych przypadkach rzecznik wystosowywał do właściwych organów i instytucji wystąpienia pisemne. 

W ciągu 2005 roku było też kilka przypadków zgłoszenia się do biura rzecznika przedstawicieli zakładów usługowych i handlowych, którzy zasięgali opinii odnośnie sposobu załatwienia konkretnej sprawy konsumenta. 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. Bezpośrednim efektem takich spotkań było uporządkowanie i ujednolicenie sposobów załatwiania reklamacji przez niektóre placówki z terenu powiatu. Rzecznik zobowiązał zakłady do prowadzenia dokumentacji reklamacyjnych ( w wielu placówkach handlowych takiej praktyki nie stosowano) co umożliwia bardziej usystematyzowane załatwianie spraw i przestrzeganie terminów. 

c. struktura udzielanych porad (tabela nr l)

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

	Wyszczególnienie
	Ogółem
	Załatwione:
	W trakcie załatwiania

	
	
	Pozytywnie
	Odmownie
	

	Bankowe
	50
	49
	1
	-

	Ubezpieczeniowe
	40
	39
	-
	1

	Telekomunikacyjne
	65
	60
	4
	1

	Motoryzacyjne
	54
	54
	-
	-

	Transportowe
	7
	6
	1
	-

	Energetyczne 
	90
	88
	1
	1

	Pralnicze 
	53
	53
	-
	-

	Budowlane(stolarstwo, remont)
	74
	74
	-
	-

	Usługi ogółem:
	433
	423
	7
	3

	Artykuły gospod. domowego i sprzęt rtv
	320
	318
	2
	-

	Artykuły spożywcze
	278
	270
	8
	-

	Odzież

 i obuwie
	295

118
	286

109
	9

6
	-

3 - nieznany

	Razem ww. towary:
	1011
	983
	24
	3 - nieznany

	Inne reklamowane towary:
	505
	495
	6
	  4 - nieznany

	                     

 w tym:     
	
	
	
	

	Prawo lokalowe
	1
	1
	-
	-

	Telefony komórkowe
	65
	59
	5
	1

	Meble
	77
	76
	1
	-


d. krótki opis kilku najciekawszych spraw z tej kategorii, ze wskazaniem podstawowych problemów wiążących się z udzielanymi poradami prawnymi.
1. W zakresie usług telekomunikacyjnych – mieszkaniec jednej z wsi powiatu zgłosił się z plikiem dokumentów dotyczących prowadzonej od końca 2003 roku korespondencji z operatorem telekomunikacyjnym o jego zdaniem niesłuszne zobowiązania finansowe, jakich domagał się on od konsumenta. Dokładana analiza faktur i obustronnej korespondencji wykazały, że operator popełnił wiele błędów, a jego żądania wobec abonenta nie są słuszne. Rzecznik wystosował kilka pism do działu obsługi klienta, co w efekcie doprowadziło do jednoznacznego przeproszenia konsumenta a w niedługim czasie również nadesłania na jego adres dość znaczących dla niego kwot pieniężnych. Po kolejnych wystąpieniach rzecznika dział obsługi klienta dokonał również zwrotu niewielkich kwot pieniężnych, egzekwowanych od abonenta jako odsetki za zwłokę w płatnościach, których w rzeczywistości już być nie powinno, gdyż abonent złożył wcześniej (zgodnie z obowiązującymi procedurami) odstąpienie od umowy świadczenia usług telekomunikacyjnych.  

2. Do biura rzecznika zgłosił się mieszkaniec powiatu, który we własnym zakresie usiłował ustalić stan środków finansowych na rachunku konta OFE. Ponieważ od początku swojego zatrudnienia zmieniał miejsce pracy, więc oczekiwał, że na jego koncie w OFE występuje już dość znaczna kwota, przekazywana przez kolejne zakłady pracy. Otrzymywał jednak od instytucji obsługującej tą problematykę odpowiedź o zerowym stanie konta. W pismach usiłowano wmówić mu, że powstało to z jego wyłącznej winy, gdyż on sam powinien dopilnować prawidłowości wypełnianych przez zakłady dokumentów. Po interwencji rzecznika okazało się, że na nazwisko konsumenta zostały założone dwa konta OFE, jednak na żadnym z nich nie było środków finansowych przekazywanych przez pracodawców. Kolejne interwencje rzecznika w instancjach nadrzędnych doprowadziły w dość krótkim czasie do uporządkowania tej sytuacji i przelania wypracowanych środków na jeden z rachunków klienta. Jednocześnie instytucja, która doprowadziła do całego zamieszania przeprosiła konsumenta i obecnie na bieżąco informuje go o stanie konta.

3. Mieszkaniec gminy Wartkowice dokonał zawarcia umowy ubezpieczenia OC i AC pojazdu w jednym z mniej znanych zakładów ubezpieczeń. Po podpisaniu umów z agentem firmy ubezpieczeniowej dokonał opłacenia należnych składek i uzyskał zapewnienie, że polisa i potwierdzenie ważności umów zostanie nadesłane wkrótce z centrali firmy. Po upływie 2 miesięcy konsument otrzymał polisę, w której zostało zmienione jego nazwisko i numer rejestracyjny pojazdu, natomiast w potwierdzeniu opłacenia składek wpisano mylnie inne kwoty pieniędzy. Konsument usiłował sam interweniować w siedzibie firmy, jednak kilkakrotnie informowano go, że właściwe dokumenty zostaną wysłane i otrzyma je za kilka dni. Kiedy jednak dokumenty nie przychodziły, a kolejne próby rozmów telefonicznych okazały się bezskuteczne, zgłosił się do biura rzecznika. Po interwencji rzecznika konsument w ciągu tygodnia otrzymał właściwe dokumenty i oficjalne przeprosiny szefostwa firmy. 

4. Mieszkanka gminy Wartkowice zgłosiła do biura rzecznika kwestię kategorycznych żądań zapłaty na rzecz Zakładu Energetycznego w Sieradzu kwoty niemal 5000 złotych za rzekomą kradzież energii elektrycznej oraz inne towarzyszące opłaty, wynikające z cennika URE, jakie nakłada się na osoby nielegalnie pobierające energię elektryczną. Z ustaleń rzecznika wynikało, że w jej gospodarstwie rolnym w krótkim okresie czasu wystąpił znaczny wzrost opłat za energię elektryczną. Wobec podejrzeń niesprawności licznika konsumentka zgłosiła problem do Posterunku Energetycznego. Licznik energii elektrycznej został wymieniony, jednak po pewnym czasie konsumentka wezwana została do zapłacenia potężnej kwoty pieniędzy za nielegalny pobór energii, a także wyznaczono jej termin na dokonanie wyprowadzenia instalacji na zewnątrz budynku i wykonanie wszystkich procedur według znowelizowanych przepisów budowlanych. To przedsięwzięcie kosztowałoby konsumentkę kolejne olbrzymie pieniądze. Szczegółowa analiza tej konkretnej sprawy dała podstawę do kilku kolejnych wystąpień do dyrekcji ZE. W efekcie Zakład wycofał się z roszczeń finansowych, dokonał zwrotu nienależnie pobranych od konsumentki kwot, wycofał się także z nakazu odnośnie wyprowadzenia instalacji. Dokonał również przeproszenia konsumentki.

5. Mieszkanka Poddębic w 2002 roku dokonała montażu okna plastikowego i drzwi balkonowych w swoim mieszkaniu. Po niespełna roku drzwi zaczęły się wypaczać, zaś okno sprawiało ogromne problemy przy otwieraniu i zamykaniu, było nieszczelne. Konsumentka złożyła reklamację do wykonawcy. Przedstawiciele firmy w trakcie załatwiania reklamacji uznali, że drzwi i okno zostały źle zamontowane. Dokonali poprawek, jednak w pokoju panowała wciąż niska temperatura. Po następnym sezonie zimowym konsumentka ponownie zareklamowała stolarkę. Ponieważ w międzyczasie upłynął okres gwarancji firma odmówiła uwzględnienia żądań konsumentki. Mimo dość rozległej korespondencji nie wyrażono zgody nawet na obejrzenie reklamowanej stolarki. W wyniku interwencji rzecznika doszło jednak do spotkania wicedyrektora firmy, przedstawiciela Spółdzielni Mieszkaniowej i rzecznika, u klientki w domu. Uzgodniono, że w przeciągu miesiąca usterki zostaną usunięte, a gdyby ta czynność nie przyniosła rezultatu, cała stolarka w tym pokoju zostanie zmieniona na nową. Okazało się, że czynność ta była wystarczająca, by drzwi i okna spełniały należną im funkcję. Zgodnie ze złożoną deklaracją wicedyrektora koszt naprawy został w całości pokryty przez firmę. Deklarował on również, że ewentualna wymiana stolarki również nie przysporzy konsumentce żadnych dodatkowych kosztów.

2. Występowanie do przedsiębiorców w sprawach ochrony praw i interesów konsumentów.

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

Pisemne wystąpienia rzecznika do przedsiębiorców i właścicieli prywatnych placówek handlowych i usługowych dotyczyły głównie reklamacji towarów i usług. Szczegółowe rozmowy rzecznika z każdym konsumentem pozwalały na wyciągnięcie stosownych wniosków i ustalenie mniej lub bardziej istotnych uchybień w postępowaniu sprzedawców lub usługodawców. Dokładne analizy poszczególnych przypadków i konfrontacja z przepisami prawa dały podstawę do kierowania konkretnych wystąpień. Zaznaczyć należy, że w zasadzie w wyjątkowych przypadkach dochodzi do występowania identycznych przypadków. Każda sprawa jest inna i wymaga zupełnie odmiennego podejścia do problemu. Również w zależności od postawy przedsiębiorcy, zachodziła konieczność kilkakrotnej interwencji rzecznika i występowania z bardziej szczegółowymi żądaniami.

Na podstawie dokumentacji, będącej w posiadaniu konsumenta rzecznik wypracowywał odpowiednią metodę dochodzenia roszczeń w formie wystąpienia pisemnego, w którym wykazywał wszelkie niedociągnięcia i nieodpowiednie zachowania przedsiębiorcy powodujące naruszenie funkcjonujących procedur. W wielu przypadkach zachodziła konieczność zapoznawania właścicieli firm usługowych oraz sklepów, z funkcjonującymi i obowiązującymi ich i konsumentów przepisami prawa. Zwykle po takiej interwencji pisemnej lub osobistej rozmowie, sprawy konsumentów były załatwiane pozytywnie. W pojedynczych przypadkach  nie było już możliwości zmiany decyzji odmownej, co wynika z wyżej zamieszczonej tabeli.   

Były także, choć pojedyncze przypadki, że sprzedawca lub przedsiębiorca zwracał się 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 i podejmowanych przedsięwzięć wynika, że handlowcy, przedsiębiorcy i firmy działające na terenie powiatu, w wielu przypadkach usiłują funkcjonować jeszcze w oparciu o stare przepisy prawne, dzięki którym w sposób umiejętny korzystają z niedostatecznej znajomości prawa konsumenckiego 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. W wielu przypadkach indywidualne działania konsumentów są podejmowane przez nich właściwie, jednak niezbyt szeroka znajomość prawa, nie pozwala im na pozytywne załatwienie sprawy.

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

Rzecznik konsumentów powiatu poddębickiego występował w sprawach konsumenckich w formie mediacji i była to forma wystarczająca i skuteczna. W swoich pisemnych wystąpieniach wskazywał na istotne uchybienia w przepisach, przekroczenia terminów, bądź niedotrzymanie postanowień wynikających z ogólnych przepisów prawnych i dokumentów gwarancyjnych.  Wzywał przedsiębiorców do udzielenie szczegółowych informacji, wskazując jednocześnie na popełnione błędy i niedociągnięcia.

Ponieważ jednak powiatowy rynek handlowy i usługowy jest dość rozbudowany, przedsiębiorcy w obawie przed wyeliminowaniem ich z rynku, nie mogą lekceważyć spraw konsumentów. Ich nieudolne próby uniknięcia procedur reklamacyjnych wynikają głównie z chęci uniknięcia konieczności bardzo kłopotliwej i często czasochłonnej pertraktacji z producentami towarów i hurtowniami. Z tych też powodów często postępowanie rzecznika mogło ograniczać się do mediacji ustnych, dokonywanych osobiście w obecności konsumenta, bądź też za jego pełnomocnictwem, bez jego bezpośredniego udziału.

 Na podstawie obserwacji rzecznika, jak również z wielu rozmów z mieszkańcami wynika, że zauważalna jest większa troska o klienta i większe zaangażowanie handlowców we właściwe realizowanie zgłoszeń reklamacyjnych. Przejawem tego są także liczne kontakty wielu sprzedawców z biurem rzecznika w przypadkach, kiedy w konkretnej sprawie decyzja jest trudna lub występują różne rozwiązania danej sprawy. 

W 186 przypadkach rzecznik stosował formę pisemnego wezwania przedsiębiorcy do zmiany decyzji i właściwego zajęcia się problemem zgłoszonym przez konsumenta (w 2004 roku - 84, w 2003 roku - 30 wniosków pisemnych do sprzedawców i przedsiębiorców). Wezwania te tylko w pojedynczych przypadkach nie przyniosły efektu pozytywnego. W 32 przypadkach zastosowano pisemną prośbę o udzielenie dodatkowych informacji i ta forma także zakończyła się właściwym podejściem producenta do zgłaszanego problemu, a w efekcie do pozytywnego załatwienia sprawy. Wytknięcie popełnionych błędów powodowało, że sprzedawcy, czy też właściciele punktów sprzedaży, podejmowali działania zmierzające do zadośćuczynienia żądaniom konsumentów. Miało to również swój oddźwięk szkoleniowy i instruktażowy. Każdorazowo, w przypadku stwierdzenia przez rzecznika różnych niedoskonałości i uchybień, sprzedawcy z zainteresowaniem zaglądali do podawanych przepisów prawnych i wprowadzali do swojej praktyki oczekiwane sposoby postępowania i procedury.

Niejednokrotnie poza osobistym spotkaniem rzecznika ze sprzedawcą, zachodziła konieczność wystosowania wystąpienia pisemnego, w celu zobligowania sprzedawcy do spełnienia oczekiwań konsumenta i dopełnienia ciążących na sprzedawcy terminach. 

W ramach realizacji powyższych czynności udało się również rzecznikowi wprowadzić do wielu placówek handlowych formy ścisłego dokumentowania czynności reklamacyjnych. Z jednej strony przynosiło to korzyści innym konsumentom (zachowanie przejrzystości czynności reklamacyjnych), z drugiej zaś dawało sprzedawcy pewne zabezpieczenie przed wygórowanymi żądaniami konsumentów. Czasami bowiem konsumenci znając ze słyszenia funkcjonujące niegdyś zasady i przepisy, usiłowali wymóc na sprzedawcy ustępstwa, do których ci nie są zobligowani. 

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.

	Wyszczególnienie
	Wystąpienia 

 ogółem
	Załatwione

 pozytywnie
	Załatwione

 negatywnie

	Banki
	11
	11
	-

	Towarzystwa ubezpieczeniowe
	19
	19
	-

	Przedsiębiorstwa telekomunikacyjne + telef. komórk
	18
	15
	3

	Telewizje kablowe + cyfrowe
	4
	4
	-

	Spółdzielnie mieszkaniowe, wspólnoty mieszk.
	3
	2
	1

	R A Z E M :
	55
	51
	4

	Handel detaliczny, w tym:
	
	
	

	Sklepy i  firmy  obuwnicze
	28
	23
	5

	Sklepy i  firmy  odzieżowe
	11
	10
	1

	Sklepy RTV i AGD
	26
	24
	2

	Sklepy meblowe
	3
	3
	-

	Hiper- super- markety
	18
	17
	1 w toku

	Inne
	29
	24
	5 (1 w toku)

	R A Z E M :
	115
	101
	14  (2 w toku)

	Usługi, w tym:
	
	
	

	Remontowo- budowlane
	3
	3
	-

	Motoryzacyjne
	3
	3
	-

	Informatyczne
	1
	1
	-

	Inne
	9
	9
	-

	R A Z E M :
	16
	16
	-


d. krótka charakterystyka najciekawszych spraw z tej kategorii.

1. Konsumentka dokonała w Łodzi zakupu butów damskich – botków ocieplanych za kwotę ponad 130 złotych. Po 2 miesiącach użytkowania buty okazały się wadliwe i nie spełniały oczekiwań konsumentki. Złożyła więc ona reklamację w sklepie i po 2 tygodniach została poinformowana o odrzuceniu reklamacji. Niezadowolona z uzasadnienia odmowy uwzględnienia reklamacji konsumentka usiłowała złożyć drugą reklamację, jednak poinformowana została, że reklamacje może rozpatrzyć jedynie producent (sklep odmówił przyjęcia reklamacji). Rzecznik konsumentów po zapoznaniu się z dokumentacją i oględzinach reklamowanych butów uznał, że roszczenia konsumentki są słuszne, zaś postępowanie sprzedawcy niezgodne z przepisami. Wystosował wystąpienia do właściciela sklepu oraz do producenta. Po tygodniu przedstawiciel producenta powiadomił telefonicznie rzecznika, że argumentacja jego była słuszna i dla zaspokojenia oczekiwań konsumentki, oraz zatarcia złego wrażenia po niewłaściwym postępowaniu sklepu, producent dostarczy konsumentce nową parę butów. Konsumentka na taką propozycję przystała i w niedługim czasie dysponowała nową parą nieco innych butów w tej samej cenie.

2. Konsument z terenu gminy Poddębice zakupił w jednym z łódzkich marketów, w salonie z obuwiem firmowym, buty sportowe, codzienne, znanej firmy obuwniczej. Po 4 miesiącach użytkowania wewnątrz butów wytarła się wyściółka w stopniu utrudniającym typowe użytkowanie butów. Konsument złożył reklamację, jednak po 10 dniach został poinformowany, że rzeczoznawca z zakresu obuwnictwa oddalił słuszność reklamacji, motywując to niewłaściwym doborem obuwia do stopy i niewłaściwym użytkowaniem butów. Po interwencji rzecznika, który wytknął sprzedawcy jednostronne zbadanie butów, bez uwzględnienia kilku istotnych zmian w ich strukturze, sprzedawca zarządził ponowne badanie butów przez innego rzeczoznawcę. Po 3 tygodniach konsument został zaproszony do salonu firmowego po odbiór nowej pary identycznych butów. Otrzymana para butów służyła już konsumentowi do zimy.

3. Mieszkanka powiatu poddębickiego, kupiła w jednym ze sklepów zegarek damski. Wprawdzie jego cena nie była zbyt wysoka, jednak już przy pierwszym użyciu zegarka uległa uszkodzeniu koperta zegarka w miejscu mocowania do bransolety. Konsumentka udała się do sklepu by złożyć reklamację. Sprzedawczyni odesłała ją jednak do zegarmistrza, który miał dokonać naprawy zegarka. Nie określono jednak kto pokryje koszty naprawy. Zegarmistrz, pomimo, że nie ma żadnej umowy ze sklepem, zgodził się na podjęcie próby naprawy, jednak po dokładnym obejrzeniu zegarka stwierdził, że koperta wykonana jest z takiego materiału, który nie nadaje się do jakiejkolwiek naprawy. W trakcie ponownej wizyty w sklepie konsumentka po przedstawieniu oceny zegarmistrza dowiedziała się, że gwarancja na zegarek obejmuje tylko mechanizm zegarka, nie zaś kopertę. Po interwencji rzecznika sprzedawca przeprosił konsumentkę i przyjął wadliwy zegarek, zaś konsumentka za dopłatą wybrała sobie inny model zegarka. 
4. Konsument z terenu powiatu w grudniu 2004 roku zakupił  w jednym z marketów w Łodzi buty zimowe, kozaczki dla swojej córki. W promocji kosztowały one nieco ponad 100 złotych, więc uznał, że są to buty odpowiedniej jakości. Już w miesiącu lutym jednak buty nagle zaczęły zmieniać swój wygląd. Powierzchnia pokrycia butów popękała i powstało kilka placów, w których widoczna była podszewka. Konsument złożył reklamację, która została przyjęta. Po 2 tygodniach, kiedy konsument udał się po odbiór reklamowanych butów, uzyskał informację, że po opinii rzeczoznawcy, reklamacja nie może być uwzględniona. Rzeczoznawca uznał bowiem, że buty nie były konserwowane i używane były w nieodpowiednich warunkach. Pisemna, bardzo obszerna interwencja rzecznika spowodowała, że sprzedawca w ciągu kilku dni przyjął reklamowane obuwie, zaś konsument wybrał za niewielką dopłatą nowe buty dla córki. 
5. Mieszkaniec powiatu kilka lat wcześniej dokonał zakupu artykułu gospodarstwa domowego w formie zakupu kredytowanego przez firmę finansową. Przez długi okres czasu otrzymywał na swój adres zamieszkania dokumenty finansowe na wpłatę kolejnej raty. Kiedy w pewnym momencie, przestał takie dokumenty otrzymywać, udał się do dawnej siedziby firmy, jednak okazało się, że uległa ona likwidacji. Usiłował dowiedzieć się w jaki sposób ma dokonać spłaty reszty rat kredytu, jednak nie uzyskał nigdzie takiej informacji. W 2005 roku otrzymał z jednego z dużych banków wezwanie do natychmiastowej spłaty zadłużenia, wraz z należnymi odsetkami, których wielkość przekraczała kwotę rzeczywistego zadłużenia. Próby polubownego załatwienia tej sprawy z bankiem i ustalenia formy spłaty skończyły się tym, że w krótkim czasie otrzymał wezwanie do natychmiastowej spłaty kwoty zadłużenia wraz z odsetkami z firmy windykacyjnej. Telefoniczne rozmowy z pracownikiem firmy windykacyjnej, zamiast ugodowego załatwienia sprawy, ograniczały się jedynie do nakłaniania konsumenta do wystąpienia z prośbą o rozłożenie zaległości na dogodne raty. Wobec nie podejmowania propozycji firmy windykacyjnej, konsument otrzymywał telefoniczne groźby o przymusowej windykacji należności, spisaniu majątku itd. Po zgłoszeniu się do rzecznika i szczegółowym przedstawieniu kwestii, rzecznik podjął się mediacji z bankiem i w efekcie doprowadził do umorzenia kwoty ponad 2500 złotych odsetek (uznano winę likwidatora firmy finansowej i brak informacji dla klienta o formie spłaty kredytu). W niedługim czasie konsument uzyskał informację od banku, że sprawa została wycofana z windykacji, zaś kwestia spłaty rat kredytu została ustalona jako indywidualne negocjacje konsumenta z łódzkim oddziałem banku.
6. W czasie specjalnej oferty promocyjnej na terenach wiejskich gminy Zadzim, jedna z mieszkanek wyraziła gotowość na podpisanie umowy dotyczącej montażu stolarki budowlanej we własnym domu. Wykonawcą miała być prywatna firma z Radomska. Ponieważ jednak konsumentka nie posiadała dostatecznej ilości środków finansowych, koszt usługi miał być pokryty z kredytu, finansowanego przez jeden z profesjonalnych i znanych banków. Kiedy jednak konsumentka otrzymała dokumenty bankowe z kwotą kredytu, znacznie odbiegającą od kwot deklarowanych przez przedstawiciela firmy usługowej, w ustawowym terminie złożyła oświadczenie o odstąpieniu od umowy kredytu i jednocześnie od umowy wykonania usługi. Następnego dnia w jej domu ponownie zjawiła się przedstawicielka firmy usługowej i zabrała konsumentce wcześniej sporządzoną umowę. Po pewnym czasie konsumentka otrzymała z banku wezwanie do jednorazowej spłaty zaciągniętego kredytu a w godzinach nocnych otrzymywała telefony z groźbami i żądaniem natychmiastowej wpłaty na konto firmy usługowej wymyślonej, wysokiej kwoty za odszkodowanie, wobec wycofania się z umowy. Wobec uzasadnionego podejrzenia popełnienia przestępstwa na szkodę konsumentki rzecznik dokonał stosownego zgłoszenia w Komendzie Powiatowej Policji. Po interwencji rzecznika w firmie i w banku konsumentka otrzymała od banku przeprosiny i informację o odstąpieniu od roszczeń finansowych. Dalsze czynności w sprawie przestępczego oszustwa i próby wyłudzenia znacznych kwot pieniężnych od konsumentki prowadzone były przez KPP w Poddębicach.
3. Wytaczanie powództw na rzecz konsumentów.

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

Rzecznik Konsumentów Powiatu Poddębickiego w 2005 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,

W ciągu całego roku rzecznik udzielił pomocy 4 konsumentom w przygotowaniu pozwu sądowego. Wolą konsumentów było, aby udzielić jedynie pomocy w sformułowaniu pozwu i udzielić porady prawnej.  

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,
Nie występowano z wnioskiem o wszczęcie postępowania wyjaśniającego. Wobec powtarzających się na terenie powiatu przypadków o finansowych roszczeniach zakładów energetycznych wobec odbiorców, uzasadnianych rzekomo nielegalnym poborem energii elektrycznej, rzecznik wystosował wystąpienie do Rzecznika Praw Obywatelskich z prośbą o podjęcie działań w zakresie uporządkowania przepisów prawnych, zwłaszcza o szczegółową wykładnię niektórych przepisów ustawy „Prawo energetyczne”. Niespójność i różna interpretacja zbyt mało szczegółowych przepisów ustawy stały się powodem nękania odbiorców energii konsekwencjami finansowymi.
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 2005 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. W kilku przypadkach wizyta rzecznika w domu konsumenta była nieodzownym elementem realizacji podjętych czynności reklamacyjnych i mediacji.

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 2005 roku trzykrotnie udzielał wywiadów dla Poddębickiej Telewizji Kablowej, w których poruszał najistotniejsze problemy konsumentów, a także informował o nowych uregulowaniach prawnych 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 dochodzenia 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 2005 roku uchwał Rady Powiatu traktujących o tematyce konsumenckiej
III. Wykonywanie innych zadań określonych w przepisach odrębnych.
Z uwagi na występowanie kilku spraw konfliktowych na linii zakłady energetyczne – konsumenci, rzecznik nawiązał ścisłe kontakty z Urzędem Regulacji Energetyki – Oddział w Łodzi, Stowarzyszeniem Elektryków Polskich, Głównym Urzędem Miar w Łodzi. Konsultowano wszelkie wątpliwe kwestie prawne i techniczne. Ponadto rzecznik skierował wystąpienie do Rady Konsultacyjnej przy Marszałku Województwa, z prośbą o rozważenie możliwości interwencji w zakresie uporządkowania przepisów prawnych w tym zagadnieniu, a także podjęcie działań zapobiegającym stosowaniu praktyk zastraszania odbiorców przez firmy energetyczne.

IV. Wnioski końcowe, propozycje zmian zmierzających do poprawy realizacji  praw konsumentów.
Problemem niezwykle istotnym w działalności rzecznika powinna być edukacja społeczeństwa w zakresie przepisów prawnych dotyczących spraw konsumenckich. Społeczeństwo nie jest w pełni 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. W kilku wywiadach dla Poddębickiej Telewizji Kablowej rzecznik o kwestiach tych informował. Zasięg jednak tej telewizji jest bardzo wąski. Ponadto stały kontakt z dziennikarzem Dziennika Łódzkiego/ Nad Wartą jest także niewystarczającym dla właściwego przekazywania porad dla konsumentów z terenu całego powiatu. Tymczasem ograniczenia czasowe, a zwłaszcza wypełnianie zadań w ramach 1/3 etatu, 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. 

W stycznie 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 zorganizować dyżury w poszczególnych gminach powiatu. Każda sprawa konsumencka wymaga prześledzenia szeregu przepisów prawnych, zaznajomienia się z taktyką załatwiania takich spraw w innych rejonach kraju, z przyjętą taktyką i praktyką sądową (w sprawach posiadających orzeczenia), wreszcie zapoznania się z publikacjami na dany temat Absorbuje to znaczną część czasu rzecznika, który musi temu sprostać, by sprawy konsumenckie załatwić pozytywnie. 

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 zajmowanej części etatu.  

Opracował:
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