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U C H W A Ł A   Nr ......................

Rady Powiatu w Elblągu

z dnia ...........................................................
w sprawie zatwierdzenia Sprawozdania Powiatowego Rzecznika Konsumentów w Elblągu  z działalności  w 2006 roku.


Na podstawie art. 38 ust. 1 ustawy z dnia 15 grudnia 2000 r. o ochronie konkurencji i konsumentów (tekst jednolity - Dz. U. z  2005 r. Nr 244, poz. 2080,        z  2006 r. Nr 157, poz. 1119 i  Nr 170,  poz. 1217), w związku z art. 12 pkt 11 ustawy   z dnia  5 czerwca 1998 r. o samorządzie powiatowym  (Dz. U. z 2001 r. Nr 142, poz. 1592, z 2002 r. Nr 23, poz. 220, Nr 62, poz. 558, Nr 113, poz. 984, Nr 153, poz. 1271,  Nr 200, poz. 1688 i Nr 214, poz. 1806, z 2003 r. Nr 162, poz. 1568 oraz z 2004 r. Nr 102, poz. 1055)  Rada Powiatu  w Elblągu  uchwala, co następuje:

§ 1

Zatwierdza się Sprawozdanie Powiatowego Rzecznika Konsumentów w Elblągu           z  działalności w 2006 roku, stanowiące załącznik do niniejszej uchwały.

§ 2

Uchwała wchodzi w życie z dniem podjęcia.  

U z a s a d n i e n i e


Zgodnie z art. 34 ust. ustawy  z dnia 15 grudnia 2000 r. z dnia  o ochronie konkurencji i konsumentów  (Dz. U. z 2005 r. Nr 244, poz. 2080, z 2006 r. Nr 157, poz. 1119 i  Nr 170,  poz. 1217) zadania samorządu powiatowego w zakresie ochrony praw konsumentów wykonuje powiatowy (miejski)  rzecznik konsumentów.

Art.  38 ust. 1 ustawy   o ochronie konkurencji i konsumentów  nakłada na rzecznika obowiązek przedłożenia radzie powiatu do zatwierdzenia, w terminie do dnia 31 marca każdego roku,  rocznego sprawozdania ze swojej działalności w roku poprzednim.

Sprawozdanie przedstawia rodzaje spraw, z którymi konsumenci zgłaszali się oraz metody i sposoby działania rzecznika w celu ochrony interesów konsumentów            w  2006 roku.

                                                                                                           Załącznik do uchwały

                                                                                                            Nr ..............................

Rady Powiatu w Elblągu

   z dnia.............................. 

S P R A W O Z D A N I E

POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTÓW  W  ELBĄGU

Z  DZIAŁALNOŚCI  W  2006  ROKU
I.  Wstęp i uwagi ogólne dotyczące działalności Powiatowego Rzecznika Konsumentów.

Powiatowy  Rzecznik Konsumentów w Elblągu został powołany  z dniem        15 kwietnia 2006 r. uchwałą Nr  XXVII/27/06  Rady  Powiatu w Elblągu  z dnia              14 kwietnia 2006 r.,   w miejsce odwołanego rzecznika. Miejscem wykonywania pracy rzecznika  jest Starostwo Powiatowe w Elblągu, ul. Saperów 14A. Wymiar czasu pracy rzecznika wynosi 1/8 etatu. Przyjęcia konsumentów odbywają  się dwa razy                w tygodniu, w środę w godzinach 900 - 1200  oraz w piątek w godzinach 1100 - 1300. 

W strukturze organizacyjnej Starostwa  Powiatowego w Elblągu stanowisko to wyodrębniono jako samodzielne.

Podstawy prawne  działania Powiatowego Rzecznika Konsumentów określa ustawa     z dnia    15 grudnia 2000 r. o ochronie konkurencji i konsumentów (tekst jednolity – Dz. U.  z 2005r.  Nr 244, poz. 2080 ze zmianami).  W myśl  cytowanej wyżej ustawy  do  zadań rzecznika        w szczególności  należy:

- zapewnienie bezpłatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej              w zakresie ochrony interesów konsumentów,

- składanie wniosków w sprawie stanowienia i zmiany  przepisów prawa miejscowego w zakresie ochrony konsumentów,

- występowanie do przedsiębiorców w sprawach ochrony praw i interesów konsumentów,

- współdziałanie z właściwymi miejscowo delegaturami Urzędu Ochrony Konkurencji  i  Konsumentów, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami  konsumenckimi,

- prowadzenie edukacji konsumenckiej, 

- wykonywanie innych zadań określonych w  przepisach  prawa. 

Ponadto rzecznik może również wytaczać powództwa na rzecz konsumentów oraz wstępować, za ich zgodą, do toczącego się postępowania w sprawach o ochronę interesów konsumentów. 

Wśród  instytucji,  których zadaniem jest ochrona interesów konsumentów rzecznik jest instytucja samorządową  o charakterze doradczym w sporach konsument – przedsiębiorca, nie posiadającym jednakże środków prawnego przymusu pozwalających na „zmuszenie” przedsiębiorców do zachowania zgodnego                       z  roszczeniami  konsumentów. Przy nieuwzglęnieniu  żądań konsumenta pozostaje  mu dochodzenie roszczeń na drodze postępowania  sądowego. 

II. Zapewnienie bezpłatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej          w zakresie ochrony interesów konsumentów. 

W okresie roku 2006 moja działalność  jako rzecznika koncentrowała się na bezpłatnym poradnictwie konsumenckim i  informacji prawnej. 

W analizowanym okresie udzielono ogółem 42 porady prawne.                                         W  26 przypadkach były to porady udzielone konsumentom w siedzibie Starostwa Powiatowego, połączone z badaniem umów i innych dokumentów, a także                     z  przygotowaniem pism dla potrzeb konsumentów (o różnym charakterze). Pozostałe porady udzielone zostały telefonicznie, w sprawach nie wymagających badania umów  i dokumentów. Przedmiotem tych porad były zwłaszcza uprawnienia konsumentów       i odpowiedzialność sprzedawcy  z tytułu niezgodności towaru z umową na podstawie ustawy z dnia  27 lipca 2002 r.  o szczególnych warunkach sprzedaży konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnego (Dz. U. Nr 141, poz. 1176 ze zmianami). O poradę i pomoc prawną zwracali się nabywcy różnych towarów (obuwia, odzieży, sprzętu gospodarstwa domowego i TV, wyposażenia wnętrz, sprzętu komputerowego, aparatów telefonicznych komórkowych, skutera, opon samochodowych), którzy po złożeniu reklamacji nie otrzymali od sprzedawcy odpowiedzi lub zadośćuczynienia ich żądaniom.

O porady prawne zwracali się także konsumenci, którzy dokonali zakupu drzwi, okien wraz z montażem, które okazały się niezgodne z umową. W tych przypadkach udzielano informacji o przysługujących  konsumentom  uprawnieniach i o dalszym sposobie postępowania. 

Konsumenci zgłaszali skargi i występowali o udzielenie porad i pomocy                       w dochodzeniu roszczeń od operatorów sieci telekomunikacyjnej (obciążenia za niezrealizowane połączenia  lub wezwania do zapłaty po odstąpieniu od umowy).      W jednym przypadku przygotowano konsumentowi wniosek do Urzędu Komunikacji Elektronicznej o przeprowadzenie postępowania mediacyjnego z operatorem telekomunikacyjnym. Sprawy z jakimi zwracano się do rzecznika to także skargi na działalność banków (wezwania do zapłaty po latach lub zaksięgowanie wpłat na inne konto) czy też żądanie zwrotu  opłat przygotowawczej po odstąpieniu od umowy. Skargi dotyczyły także umów zawieranych poza lokalem przedsiębiorstwa (niezrealizowanie przedmiotu zlecenia lub wadliwe wykonanie stolarki drzwiowej lub okiennej). Powyższe wiązało się z  zakupem towarów konsumpcyjnych zrealizowanych poprzez kredyt konsumencki. Konsumenci spłacali raty kredytu nie mogąc wyegzekwować od przedsiębiorcy zgodności towaru z umową.

W dwóch przypadkach ustalono na prośbę konsumenta adres przedsiębiorcy, którego brak uniemożliwiał skuteczne złożenie reklamacji (z ewidencji działalności gospodarczej oraz  bazy danych banku udzielającego kredytu na zakup towaru). Niektóre z interwencji konsumentów skarżących się na przewlekły termin załatwiania reklamacji załatwiono pozytywnie  wskutek interwencji telefonicznej rzecznika.

Pewne efekty działań na rzecz świadomości prawnej konsumentów uwidaczniają się   w tym, że konsumenci zwracają się o interpretację przepisów ustaw, a także przed zawarciem  umowy z prośbą o wyjaśnienie jej uregulowań i przewidywanych skutków prawnych zawarcia takiej umowy (np. deweloperskiej). 

Nadal jednak występują przypadki żądania pomocy prawnej po zawarciu  umów niekorzystnych (niekiedy po sporym upływie czasu od ich zawarcia, na etapie realizacji). Z moich spostrzeżeń wynika, że zawierający umowę (o niekorzystnych skutkach) przed jej podpisaniem nie zapoznają się nawet z jej treścią, ani                      z  załącznikami stanowiącymi integralną część umowy. 

Jest to z jednej strony przejawem niefrasobliwości, a nawet naiwności w prowadzeniu własnych spraw, a  z drugiej strony przejawem niskiego poziomu znajomości prawa.

We wszystkich możliwych kontaktach z konsumentami sugeruję potrzebę gruntownej analizy treści umowy przed jej zawarciem, a w razie jakichkolwiek wątpliwości         o zwracanie się do mnie (przynajmniej telefonicznie) o poradę w zakresie skutków prawnych wynikających z zawarcia umowy o określonej treści.

Szczegółowe dane liczbowe dotyczące struktury tematycznej udzielonych porad           i   informacji przedstawia załączona  Tabela Nr 1. 
III. Występowanie do przedsiębiorców w sprawach ochrony praw i interesów konsumentów.

W wielu przypadkach interwencja konsumenta, zgodnie z poradą rzecznika lub bez, okazywała się bezskuteczna. Przedsiębiorcy ignorowali reklamacje konsumentów, bądź załatwiali je odmownie. W tych przypadkach Powiatowy Rzecznik Konsumentów występował do przedsiębiorcy wyjaśniając podstawy prawne żądań konsumenta oraz wzywając do polubownego załatwienia sporu. 

W sprawozdawczym okresie działając na zasadzie art. 37 ust. 1 pkt 3 ustawy                 o ochronie konkurencji i  konsumentów wystąpiłam w 9 przypadkach do przedsiębiorców w sprawach ochrony praw i interesów konsumentów. W czterech  przypadkach  przedsiębiorcy uznali roszczenia konsumentów, a w pięciu przypadkach przedsiębiorcy odmówili uznania roszczenia lub nie udzielili odpowiedzi na skierowane do  nich wystąpienia (jedna sprawa w toku).

W związku z nieudzieleniem odpowiedzi rzecznikowi w dwóch przypadkach złożono do organów Policji zawiadomienie o popełnieniu wykroczenia, które jest zagrożone karą grzywny. 

Sprawy dotyczyły:

- umów o świadczenie usług telekomunikacyjnych,

- reklamacji wynikających z zawartych  umów sprzedaży (obuwia, skutera, aparatu telefonicznego komórkowego, opon samochodowych),

- reklamacji związanych z zakupem wraz z montażem drzwi i okien,

-  reklamacji związanej z udzieleniem kredytu konsumpcyjnego i odstąpieniem od zawartej umowy.

Strukturę wystąpień Powiatowego Rzecznika Konsumentów w indywidualnych sprawach przedstawia Tabela Nr 2.

W analizowanym okresie nie wytaczałam powództw rzecz konsumentów, ani nie wstępowałam do toczących się postępowań. 

Rzecznik udostępniał konsumentom przygotowane na zlecenie Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów, a także przez  Stowarzyszenie  Konsumentów Polskich materiały informacyjne.


Wdrożono instalację systemu bazy skarg konsumenckich zrealizowanego          w ramach projektu Phare nr 2003/004-379/01.10 „Wzmocnienie polityki ochrony konsumentów” realizowanego przez Urząd Ochrony Konkurencji i Konsumentów.

IV. Wnioski końcowe.


Działalność Powiatowego Rzecznika Konsumentów w roku 2006 dotyczyła ochrony praw i interesów  konsumentów w indywidualnych sprawach, w których zainteresowani zwracali się o pomoc lub informację. Wiele spraw zakończyło się dobrowolnym spełnieniem przez przedsiębiorców uzasadnionych roszczeń konsumentów po uzyskaniu porady lub wskutek telefonicznej interwencji rzecznika. Przedsiębiorcy odpowiadali na większość wystąpień, dwa wystąpienia  pozostawili jednak bez odpowiedzi.

Na podstawie przedłożonych rzecznikowi w 2006 roku spraw konsumenckich stwierdza się, iż przedsiębiorcy wykazują się nieznajomością przepisów prawa dotyczących ochrony konsumentów, zwłaszcza ustawy o szczególnych warunkach sprzedaży konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnego, a wszelkie wątpliwości są wykorzystywane na niekorzyść  konsumentów.  Stan wiedzy o prawach konsumenta jest dosyć ograniczony i nie sprzyja dochodzeniu należnych uprawnień.

W dużej ilości spraw dotyczących sprzedaży towarów przedsiębiorcy odmawiali przyjęcia reklamacji, domagając się dołączenia do niej dokumentu gwarancyjnego,       a co za tym idzie wymuszając na konsumentach wybór gwaranta jako podmiotu zobowiązanego do rozpatrzenia reklamacji. 

Tabela Nr 1: Zapewnienie bezpłatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony konsumentów – struktura udzielanych porad:
	Wyszczególnienie
	Ogółem

	I. Usługi ogółem, w tym:
	19

	bankowe,
	5

	finansowe,
	-

	ubezpieczeniowe,
	1

	systemy argentyńskie,
	-

	telekomunikacyjne (operatorzy, TV kablowa),
	2

	dostawa   energii (prąd, gaz, ciepło, woda),
	1

	motoryzacyjne (serwis),  
	-

	Turystyczne i hotelarskie,
	-

	pralnicze,
	-

	remontowo - budowlane
	5

	Inne (naprawa sprzętu AGD, fryzjerskie)
	5

	II. Umowy sprzedaży ogółem, w tym:
	19

	wyposażenie wnętrz (AGD, TV),
	8

	odzież,
	1

	obuwie,
	3

	samochody,
	-

	Inne (skuter, zabawki, glazura, mieszkanie)
	7

	III. Umowy poza lokalem i na odległość
	4


Tabela Nr 2: Wystąpienia do przedsiębiorców w sprawie ochrony praw interesów konsumentów

	Wyszczególnienie
	Ogółem ilość wystąpień
	Zakończone pozytywnie
	Zakończone negatywnie
	Sprawy

w toku

	I. Usługi ogółem, w tym:
	2
	1
	1
	-

	bankowe,
	1
	1
	-
	-

	finansowe,
	-
	-
	-
	-

	ubezpieczeniowe,
	-
	-
	-
	-

	systemy argentyńskie,
	-
	-
	-
	-

	telekomunikacyjne (operatorzy, TV kablowa),
	1
	-
	1
	-

	dostawa   energii (prąd, gaz, ciepło, woda),
	-
	-
	-
	-

	motoryzacyjne (serwis),  
	-
	-
	-
	-

	turystyczne i hotelarskie,
	-
	-
	-
	-

	pralnicze,
	-
	-
	-
	-

	remontowo - budowlane
	-
	-
	-
	-

	inne, jakie
	-
	-
	-
	-

	II. Umowy sprzedaży ogółem, w tym:
	4
	1
	3
	-

	wyposażenie wnętrz (AGD, TV),
	-
	-
	-
	-

	odzież,
	-
	-
	-
	-

	obuwie,
	1
	1
	-
	-

	samochody,
	-
	-
	-
	-

	Inne (skuter, aparat, opony)
	3
	-
	3
	-

	III. Umowy poza lokalem

 i na odległość
	3
	2
	-
	1


Tabela Nr 3: Wytaczanie powództw na rzecz konsumentów – struktura powództw:
	Przedmiot sporu
	Rozstrzygnięcie sporu
	Ilość powództw ogółem

	Powództwa dotyczące reklamacji i gwarancji towarów użytkowych
	-
	-

	Powództwa dotyczące niewykonania lub nienależytego wykonania usług
	-
	-

	Inne, jakie?


	-
	-



