SPRAWOZDANIE 

Powiatowego Rzecznika Konsumentów w Wołowie

za rok 2005

Na podstawie art. 38 ustawy z dnia 15 grudnia 2000r o ochronie konkurencji i konsumentów (t.j. Dz.U. z 2003 r., nr 86, poz. 804 z poź. zm.) Powiatowy Rzecznik Konsumentów w Wołowie przedkłada Radzie Powiatu
w Wołowie sprawozdanie ze swojej działalności w okresie od stycznia do grudnia 2005 roku.

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

Powiatowy Rzecznik Konsumentów został powołany uchwałą Rady Powiatu nr IX/71/03 z dnia 17 września 2003 roku. 

Stanowisko Rzecznika podlega Radzie Powiatu, włączone jest w strukturę organizacyjną Starostwa Powiatowego w Wołowie. Czynności w sprawach
z zakresu prawa pracy wobec Rzecznika wykonuje Starosta. Stanowisko to łączone jest ze stanowiskiem radcy prawnego, bez określania wielkości etatu. Obsługę kancelaryjną zapewnia Rzecznikowi Starostwo Powiatowe. 

Powiatowy Rzecznik przyjmuje konsumentów w siedzibie Starostwa
w pokoju nr 23 w ustalone niżej dni tygodnia:

· wtorek od godz. 8 do 12,

· środa od godz. 14 do 16,

· czwartek od godz. 14 do 16.

W pozostałe dni tygodnia Rzecznik także jest dostępny i sprawy konsumenckie są załatwiane, porady są udzielane bez odsyłania do dni przyjęć. 


W 2005 r. Rzecznik brał udział w szkoleniu Powiatowych Rzeczników Konsumentów, które było zorganizowane przez Urząd Ochrony Konkurencji i Konsumentów.

II. Powiatowy Rzecznik Konsumentów realizuje zadania określone w ustawie z dnia 15 grudnia 2000 o ochronie konkurencji i konsumentów (t.j. Dz.U. z 2003 r., nr 86, poz.804 ze zm).

Do jego zadań należy w szczególności:

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

2) występowanie do przedsiębiorców w sprawach ochrony praw i interesów  konsumentów,

3) wytaczanie powództw na rzecz konsumentów oraz występowanie za ich zgodą do toczącego się postępowania w sprawach o ochronę interesów konsumentów,

4) współdziałanie z właściwymi miejscowo delegaturami Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów oraz organizacjami, do których zadań statutowych należy ochrona interesów konsumentów,

5) składanie wniosków w sprawie stanowienia i zmiany przepisów prawa miejscowego w zakresie ochrony interesów konsumentów,

6) wykonywanie innych zadań określonych w ustawie lub odrębnych przepisach.

Realizując powyższe zadania Rzecznik Konsumentów zapewnia bezpłatne poradnictwo i pełny zakres informacji, a zgłaszane problemy i skargi przyjmowane były także telefonicznie.

Rzecznik współpracuje z:

1. Wojewódzkim Inspektorem Inspekcji Handlowej we Wrocławiu.

2. Urzędem Ochrony Konkurencji i Konsumentów Delegatura
we Wrocławiu.

3. Powiatowymi Rzecznikami Konsumentów sąsiednich powiatów.

4. Powiatową Stacją Sanitarno - Epidemiologiczną w Wołowie.

5. Innymi instytucjami, które mogą udzielić pomocy i wsparcia w sprawach konsumenckich. 

Zdecydowana większość interwencji konsumenckich Rzecznika związana była z problematyką określoną w:

a) ustawie z dnia 27 lipca 2002 r. o szczególnych warunkach sprzedaży konsumenckiej oraz o zmianie Kodeksu cywilnego (Dz. U. Nr 141, poz. 1176), 

b) ustawie z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie niektórych praw konsumentów oraz o odpowiedzialności za szkodę wyrządzoną przez produkt niebezpieczny (Dz.U. Nr 22, poz. 271 z późń. zm.),

c) artykułach 556 - 581 Kodeksu cywilnego (Dz.U. Nr 16, poz. 93 z późń. zm.),

d) rozporządzeniu Ministra Finansów z dnia 10 czerwca 2002 r. w sprawie szczególnych zasad uwidaczniania cen towarów i usług oraz sposobu oznaczania ceną towarów przeznaczonych do sprzedaży (Dz.U. Nr 99, poz. 894 z późń. zm.).

Rozpatrywane sprawy dotyczyły rękojmi za wady i gwarancji jakości, sposobu załatwiania reklamacji konsumentów przez sprzedawców i usługodawców, nie respektowanie uprawnień konsumentów, możliwości wyboru reżimu dochodzenia przez nich roszczeń. Odmowa przyjęcia reklamacji, decydowanie za konsumenta o treści jego żądania, jak też nieprawidłowy tryb postępowania reklamacyjnego oraz przewlekłe załatwianie reklamacji to najczęściej spotykane naruszenia uprawnień konsumentów.

W 2005 roku znacznie wzrosła liczba zgłoszeń konsumentów do Rzecznika w stosunku do  roku 2004 na ogólną liczbę około 100 różnych spraw, większość spraw dotyczyła najczęściej dokonywanych zakupów i usług a więc: obuwia, mebli, sprzętu audiowizualnego, odzieży oraz usług takich jak: teleinformatyczne, bankowo – finansowe, transportowe, motoryzacyjne, budowlane, turystyczne.  

W większości spraw konieczna była pisemna interwencja Rzecznika. 

Sprzedawcy odmawiając pozytywnego rozpatrzenia reklamacji często twierdzili, że towar był zbyt używany lub zniszczony wskutek nadmiernego używania lub w nieodpowiednich warunkach eksploatowany, co według sprzedawców pozbawia konsumentów prawa do pozytywnego załatwienia reklamacji.

Sytuacje te miały najczęściej miejsce przy zgłoszonych reklamacjach obuwia, mebli i odzieży. W realizacji reklamacji sprzedawcy często posługują się opinią prywatnego rzeczoznawcy, która nie zawsze jest obiektywna, gdyż jest to opinia wystawiona na zlecenie sprzedawcy i przez niego opłacona.
Po interwencji Rzecznika, najczęściej sprzedawcy uwzględniali roszczenia konsumentów, a jeśli nie dochodziło do ugodowego rozpatrzenia sprawy to wyroki sądowe są korzystne dla konsumentów, z tym że proces dochodzenia swoich praw przez konsumentów znaczenie się wówczas wydłuża. 

Były przypadki kiedy sprzedawcy przedłużali okres załatwiania reklamacji lub w ogóle odmawiali przyjęcia reklamacji co było ewidentnym naruszeniem obowiązujących przepisów. Konsumenci najczęściej zgłaszali sprawy dotyczące wad jakości w zakupionych towarach lub wykonanych usługach. Interwencje telefoniczne a najczęściej pisemne w większości przypadków okazywały się skuteczne, chociaż były też zgłaszane sprawy przez konsumentów po upływie ustawowych terminów i wówczas były one mało skuteczne.


Niepokojącym zjawiskiem, które należy odnotować jest to, że zdarzały się przypadki, kiedy Rzecznik miał utrudnioną możliwość interwencji ze względu na trudność ustalenia przedsiębiorcy lub tak zwaną  okresowość prowadzenia działalności handlowej lub w ogóle likwidacji prowadzonej działalności przez przedsiębiorcę. Wówczas mimo, że ustalono nazwę firmy wraz z adresem, to okazywało się, że pisma wysyłane z interwencją wracały, gdyż nie były odbierane przez osoby do których były wysyłane.


Pomoc Rzecznika sprowadzała się także do wyjaśniania obowiązujących przepisów tak dla konsumentów jak i dla sprzedawców nie tylko przepisów Kodeksu cywilnego ale także między innymi ustawy z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie niektórych praw konsumentów,  oraz ustawy z dnia 27 lipca 2002 r. o szczególnych warunkach sprzedaży konsumenckiej oraz  o zmianie Kodeksu cywilnego,   które jeszcze bardziej chronią konsumentów wówczas gdy umowy są zawierane poza lokalem przedsiębiorstwa. Wtedy jeszcze łatwiej odstąpić od tak zawartej umowy, konsument powinien być na piśmie poinformowany
o prawie odstąpienia od umowy bez podawania przyczyn odstąpienia
w zakreślonym terminie to jest 10 dni.

Należy podnieść, że nie zawsze konsumenci znali powyższe przepisy
a i przedsiębiorcy nie dopełniali wszystkich obowiązków przy zawieraniu takich umów. Rzecznik występował także z mediacjami czy ugodowym sposobem załatwienia sprawy a nie tylko z bezpośrednimi interwencjami.

Trzeba podkreślić, że interwencje Rzecznika były w większości po ich rozpatrzeniu załatwiane na korzyść konsumentów, najczęściej otrzymywali towar wolny od wad lub zwrot gotówki. Jednak należy podnieść, iż nadal jest niepełna świadomość w zakresie dochodzenia przez konsumentów swoich uprawnień, postępowania przy reklamowaniu wad towarów czy usług, terminów i sposobów składania reklamacji. Rzecznik udzielał także pomocy w sprawie zawartej poza lokalem sprzedawcy, na podstawie sporządzonych pism
o odstąpieniu od umów z przedsiębiorcami, konsumenci skutecznie odstąpili od zawartych umów i odzyskali uiszczone kwoty. W ramach wykonywania swoich zadań, Rzecznik interweniował przeprowadzając wizyty w lokalach sprzedawców, w sprawie wadliwego oznakowania towarów znajdujących się na półkach, niewłaściwego oznakowania towarów cenami itp.

Rzecznik w ciągu okresu sprawozdawczego złożył osiem pozwów do sądu, po wyczerpaniu wcześniejszych prób mediacyjnego załatwienia spraw (przedmiotem spraw były: cztery umowy sprzedaży obuwia, dwie umowy sprzedaży sprzętu audiowizualnego, jedna usługa przewozowa i jedna umowa sprzedaży materiałów budowanych).

Telefoniczne porady, dotyczyły najczęściej samego trybu postępowania przy składaniu reklamacji związanych z wadami zakupionych przez konsumentów towarów i świadczonych usług.

Ponadto Rzecznik udzielał informacji i wywiadów dla mediów lokalnych (Kuriera Gmin, Gazety Powiatowej) na temat praw konsumentów, sposobu postępowania dla zachowania przez konsumenta uprawnień.

Na koniec należy dodać, że wiele spraw z którymi zgłaszały się osoby do Rzecznika nie dotyczyła bezpośrednio spraw z zakresu jego działania. Były
to sprawy z różnych dziedzin prawa, także w tych sprawach Rzecznik udzielał
w miarę możliwości pomocy prawnej.

SPRAWOZDANIE POWIATOWEGO RZECZNIKA 

KONSUMENTÓW W WOŁOWIE ZA ROK 2005

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

	Wyszczególnienie
	Ogółem

	I. Usługi ogółem, w tym:
	15

	bankowe,
	1

	finansowe,
	2

	ubezpieczeniowe,
	2

	systemy argentyńskie,
	1

	telekomunikacyjne (operatorzy, TV kablowa),
	2

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

	motoryzacyjne,
	1

	turystyczne i hotelarskie,
	1

	pralnicze,
	0

	remontowo-budowlane,
	3

	inne.
	1

	II. Umowy sprzedaży ogółem, w tym:
	20

	wyposażenie wnętrz (AGD, RTV),
	5

	odzież,
	5

	obuwie,
	8

	samochody,
	0

	inne, jakie?
	1

	III. Umowy zawierane poza lokalem i na odległość
	1

	RAZEM
	35


Tabela 2 Wystąpienia do przedsiębiorstw w sprawie ochrony praw interesów konsumentów.
	Wyszczególnienie
	Ogółem ilość wystąpień
	Zakończone pozytywnie
	Zakończone negatywnie
	Sprawy w toku

	I. Usługi ogółem, w tym:
	27
	16
	10
	1

	bankowe
	3
	1
	2
	0

	finansowe
	2
	1
	1
	0

	ubezpieczeniowe
	2
	1
	1
	0

	systemy argentyńskie
	3
	2
	1
	0

	telekomunikacyjne (operatorzy, TV kablowa)
	6
	4
	1
	1

	dostawa energii (prąd, gaz, ciepło, woda)
	3
	2
	1
	0

	motoryzacyjne
	2
	1
	1
	0

	turystyczne i hotelarskie
	2
	1
	1
	0

	pralnicze
	0
	0
	0
	0

	remontowo-budowlane
	2
	1
	1
	0

	inne, jakie ?
	2
	2
	0
	0

	II. Umowy sprzedaży ogółem, w tym:
	38
	24
	10
	4

	wyposażenie wnętrz (AGD, RTV, meble)
	16
	10
	4
	2

	odzież
	2
	1
	1
	0

	obuwie
	15
	10
	3
	2

	samochody
	0
	0
	0
	0

	inne, jakie ?
	4
	2
	2
	0

	III. Umowy poza lokalem i na odległość
	1
	1
	0
	0

	RAZEM
	65
	40
	20
	5


Tabela 3 Wytaczanie powództw na rzecz konsumentów – struktura powództw.

	Przedmiot sporu
	Rozstrzygnięcie sądu
	Ilość powództw 

ogółem

	
	pozytywne
	negatywne
	w toku
	

	Powództwa dotyczące reklamacji i gwarancji towarów użytkowych.
	6
	0
	1
	7

	Powództwa dotyczące niewykonania lub nienależytego wykonania usług
	1
	0
	0
	1

	Inne, jakie?
	0
	0
	0
	0

	RAZEM 
	7
	0
	1
	8
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