Załącznik 

do uchwały Nr 96/XVI/08

Rady Powiatu w Otwocku

z dnia 13 marca 2008 r.

S p r a w o z d a n i e

z działalności Powiatowego Rzecznika Konsumentów w Otwocku 

w okresie od 1 stycznia do 31 grudnia 2007 r.

Powiatowy Rzecznik Konsumentów wykonując zadania samorządu powiatowego             w zakresie ochrony praw konsumentów, działał na mocy ustawy z dnia 16 lutego 2007 r.             o ochronie konkurencji i konsumentów (Dz.U.  Nr 50, poz. 331 z późn. zm.).

   Do zadań Rzecznika należy – zgodnie z art. 42 cyt. ustawy - w szczególności:

· 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 interesów 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,

· wytaczanie powództw na rzecz konsumentów oraz wstępowanie, za ich zgodą, do toczących się postępowań w sprawach o ochronę interesów konsumentów.

Rzecznik wykonuje również obowiązki nałożone na niego odrębnymi przepisami. I tak uprawniony jest do: 

· wytaczania powództw o uznanie postanowień wzorca umowy za niedozwolone               (art. 47938 kpc),

· wytaczania powództw o zobowiązanie przedsiębiorcy do zaniechania nieuczciwej praktyki rynkowej, do złożenia przez niego jednokrotnego lub wielokrotnego oświadczenia odpowiedniej treści i w odpowiedniej formie, zasądzenia od niego odpowiedniej sumy pieniężnej na określony cel społeczny związany ze wspieraniem kultury polskiej, ochroną dziedzictwa narodowego lub ochroną konsumentów (art. 12 ust. 2 ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziałaniu nieuczciwym praktykom rynkowym – Dz.U. Nr 171, poz. 1206),

· składania zawiadomień do Prezesa Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów odnośnie podejrzenia o stosowanie praktyk naruszających zbiorowe interesy konsumentów  (art. 100 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji                    i konsumentów – Dz.U. Nr 50, poz. 331 z późn. zm.), 
· składania wniosków do Urzędu Patentowego o wydanie decyzji w przedmiocie stwierdzenie wygaśnięcia prawa ochronnego na znak towarowy, gdy znak ten może wprowadzać odbiorców w błąd, w szczególności co do charakteru, właściwości lub pochodzenia geograficznego towaru (art. 169 ust. 2 ustawy z dnia 30 czerwca 2000 r. Prawo własności przemysłowej – Dz.U. tekst jedn. z 2003 r., Nr 119, poz. 1117           z późn. zm.).

   Nadto w sprawach o wykroczenia na szkodę konsumentów Rzecznik jest oskarżycielem publicznym.

W okresie sprawozdawczym Powiatowy Rzecznik Konsumentów udzielił                           konsumentom 599 informacji i porad prawnych Ich ilość systematycznie wzrasta. Przykładowo należy podać, że w  2001r. Rzecznik udzielił ich jedynie 104. Stan ten powoduje, że Rzecznik przeważającą część czasu pracy przeznacza na udzielanie konsumentom wspomnianych porad i informacji.

Zapytania konsumentów dotyczyły bardzo różnych dziedzin, np. usług telefonii stacjonarnej       i komórkowej, usług edukacyjnych, umów deweloperskich i pośrednictwa w obrocie nieruchomościami, usług turystycznych, umów o dzieło,  w tym np. wadliwego wykonania        i montażu okien, drzwi, mebli kuchennych, dostawy mediów, zwłaszcza energii elektrycznej         i gazu, umów zawieranych na odległość i poza lokalem przedsiębiorstwa i  – tradycyjnie już – obuwia. Wobec tego, że pytania dotyczyły zagadnień nie tylko z zakresu prawa konsumenckiego, udzielenie konsumentom odpowiedzi wymagało wielokrotnie wiedzy także z innych,  odległych dziedzin i to nie tylko  prawa. 

W porównaniu z okresami ubiegłymi wyraźnie wzrosła wiedza konsumentów odnośnie przysługujących im praw oraz zwiększyły się ich oczekiwania co do zakresu informacji udzielanej przez Rzecznika, jak również odnośnie egzekwowania od przedsiębiorców zachowań zgodnych z ich życzeniami, nie zawsze uzasadnionymi. 

Udzielanie konsumentom informacji prawnej łączyło się  z pomocą w opracowaniu projektów  różnych dokumentów, np. oświadczeń o odstąpieniu od umów kupna-sprzedaży zawieranych na odległość i poza lokalem przedsiębiorstwa, pozwów o zapłatę. 

Skutkiem udzielania konsumentom wyczerpującej informacji prawnej, opracowania wezwań do zapłaty, projektów pozwów itp. jest ograniczenie liczby pisemnych skarg  składanych Rzecznikowi przez konsumentów. Podkreślić należy, iż niektórzy konsumenci w toku dochodzenia roszczeń kilkakrotnie zasięgali rady Rzecznika, prosili o sporządzenie kolejnych projektów pism, w tym  procesowych.

Z porad Powiatowego Rzecznika Konsumentów korzystali również przedsiębiorcy, co niewątpliwie świadczy o zaufaniu do jego  kompetencji i obiektywizmu.

W latach 2001 – 2005 liczba pisemnych skarg wahała się w granicach 22 – 31 rocznie, natomiast w 2007 r. było ich już   41, z których Rzecznik zakończył 27. 

W 2007 r. sprawy dotyczyły miedzy innymi:

· świadczenia usług telekomunikacyjnych,  

· reklamacji zakupionych okien, drzwi, mebli, w tym kuchennych, oraz ich montażu, 

· umów zawieranych z deweloperami,  

· reklamacji obuwia.

Rzecznik występował do przedsiębiorców z pismami przedstawiającymi stan prawny spraw i zasadność żądań konsumentów; niestety, nie wszyscy adresaci podzielili pogląd Rzecznika. Część skarg nie była zasadna, konsumenci wnosili je na podstawie subiektywnych przekonań o słuszności żądań. 

Analiza skarg konsumentów prowadzi do wniosku, że poważnym problemem stała się  jakość usług świadczonych przez operatorów telefonii stacjonarnej, komórkowej, wykorzystującej łącza radiowe, jakość aparatów telefonicznych komórkowych oraz  mobilnych łączy internetowych. Tych zagadnień dotyczyło łącznie aż 57 skarg (pisemnych              i ustnych). Fatalna jakość obuwia od lat skutkuje bardzo dużą ilością skarg konsumenckich;   w 2007 r. było ich łącznie 70.

Zestawienie odnośnie poradnictwa konsumenckiego i wystąpień do przedsiębiorców  przedstawione zostało w załączniku do niniejszego sprawozdania. 

W okresie od 1 stycznia 2007 r. do dnia 30 kwietnia 2007 r. rzecznik pracował                        w rozmiarze ¼ etatu, zaś od dnia 1 maja 2007 r.  - w rozmiarze ½ etatu.  Mimo zwiększenia czasu pracy, rzecznik poza swoimi godzinami urzędowania opracowywał wystąpienia do przedsiębiorców,  zapoznawał się z ciągle zmieniającymi się uregulowaniami prawymi, orzecznictwem i literaturą, jak również uczestniczył w szkoleniach, seminariach                               i konferencjach.

 
Powiatowy Rzecznik Konsumentów, jak szereg innych, nie posiada, mimo, że jest organem samorządu powiatowego i działa w powiecie powyżej 100 tys. mieszkańców
, odrębnego biura ani budżetu. Brak zaplecza organizacyjnego w postaci biura powoduje, że wszystkie czynności merytoryczne i organizacyjne Rzecznik wykonuje osobiście. 

W 2007 r. koszt zakupu materiałów biurowych i prenumeraty czasopism prawnych pokrywany był z budżetu Starostwa.

Brak budżetu stawia rzecznika w trudnej sytuacji w razie przegrania procesu  i konieczności pokrycia kosztów zastępstwa procesowego strony przeciwnej. Okoliczność ta ma znaczący wpływ na podjęcie przez Rzecznika decyzji    o niewystępowaniu w sprawach konsumenckich na drogę sądową, jak również   o niewystępowaniu do toczących się postępowań.  

W 2007r, podobnie, jak w latach ubiegłych, Rzecznik brał udział w konferencjach,              w tym międzynarodowej, organizowanych przez Urząd Ochrony Konkurencji                                     i  Konsumentów.

Na zlecenie Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów, rzecznik - przy współudziale adw. Sybilli Graczyk i Grażyny Rokickiej, prezesa Stowarzyszenia Konsumentów Polskich – opracował z przeznaczeniem dla konsumentów biuletyn poświęcony zagadnieniom pierwotnego i wtórnego rynku nieruchomości, ze szczególnym uwzględnieniem umów zawieranych z deweloperami i pośrednikami w obrocie nieruchomościami. 

W 2007 r. Rzecznik utrzymywał kontakty z Delegaturą Warszawską Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów, Inspekcją Handlową, Stowarzyszeniem Konsumentów Polskich i Federacją Konsumentów, a nadto udzielił wywiadu „Tygodnikowi Regionalnemu”                         i pisemnej odpowiedzi „Gazecie Bankowej”.                               

Załącznik:

- tabelaryczne zestawienie.

SPRAWOZDANIE 

POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTÓW W OTWOCKU za 2007 r.

Tabela Nr 1: Zapewnienie bezpłatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony konsumentów.

	Przedmiot sprawy
	
	

	
	telefoniczne
	osobiste
	pisemne
	Ogółem

	I. Usługi, w tym:
	
	
	
	

	bankowe
	  3
	  2
	 2
	  7

	ubezpieczeniowe
	  8
	  4
	 2
	14

	systemy argentyńskie
	
	
	
	

	inne finansowe
	  2
	  3
	 2
	  7

	telekomunikacja (operatorzy telefonii stacjonarnej i komórkowej, TV kablowa)
	37
	14
	 1
	52

	dostawa mediów (prąd, gaz, ciepło, woda)
	  9
	15
	 2
	26

	informatyczne
	  4
	  2
	 1
	  7

	motoryzacyjne (serwis)
	  5
	  5
	
	10

	turystyczne i hotelarskie
	12
	  5
	
	17

	pralnicze
	11
	  7
	 1
	19

	remontowo - budowlane
	21
	13
	 1
	35

	pocztowe
	
	
	
	

	medyczne
	
	
	
	

	dentystyczne
	  2
	  1
	
	  3

	edukacyjne (kursy językowe, szkolenia, szkoły niepubliczne)
	23
	12
	
	35

	komunikacyjne
	  1
	
	 1
	  2

	transportowe
	
	
	
	

	kamieniarskie
	  2
	  1
	
	  3

	fotograficzne
	
	
	
	

	krawieckie
	  1
	  2
	
	  3

	lokalowe
	
	
	
	

	Inne
	29
	13
	 3
	45

	II. Umowy sprzedaży, w tym:
	
	
	
	

	wyposażenie wnętrz
	  6
	  1
	
	  7

	sprzęt RTV i AGD
	15
	  8
	
	23

	sprzęt komputerowy
	11
	  3
	
	23

	odzież
	14
	  8
	
	22

	obuwie
	44
	24
	 2
	70

	samochody i akcesoria
	10
	  9
	 1
	20

	nieruchomości
	  8
	15
	
	23

	materiały budowlane
	16
	11
	 1
	28

	kosmetyki
	
	
	
	

	sprzęt sportowy
	
	
	
	

	sprzęt rehabilitacyjny
	
	
	
	

	art. spożywcze
	
	
	
	

	biżuteria
	  2
	
	
	  2

	zabawki
	  1
	  1
	
	  2

	zwierzęta
	
	
	
	 

	płyty CD, DVD
	
	
	
	

	telefony komórkowe
	25
	14
	 1
	40

	Inne
	27
	10
	
	37

	III. Umowy poza lokalem i na odległość
	24
	12
	 1
	37


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

	Wyszczególnienie
	Ogółem ilość wystąpień
	Zakończone pozytywnie
	Zakończone negatywnie
	Sprawy w toku

	I. Usługi, w tym:
	
	
	
	

	bankowe
	1
	
	
	1

	ubezpieczeniowe
	
	
	
	

	systemy argentyńskie
	
	
	
	

	inne finansowe
	
	
	
	

	telekomunikacja (operatorzy telefonii stacjonarnej i komórkowej, TV kablowa)
	6
	3
	2
	1

	dostawa mediów (prąd, gaz, ciepło, woda)
	
	
	
	

	informatyczne
	
	
	
	

	motoryzacyjne (serwis)
	
	
	
	

	turystyczne i hotelarskie
	1
	
	
	1

	pralnicze
	
	
	
	

	remontowo - budowlane
	2
	
	1
	1

	pocztowe
	
	
	
	

	medyczne
	
	
	
	

	dentystyczne
	
	
	
	

	edukacyjne (kursy językowe, szkolenia, szkoły niepubliczne)
	1
	
	
	1

	komunikacyjne
	
	
	
	

	transportowe
	
	
	
	

	kamieniarskie
	
	
	
	

	fotograficzne
	
	
	
	

	krawieckie
	
	
	
	

	lokalowe
	
	
	
	

	Inne
	
	
	
	

	II. Umowy sprzedaży, w tym:
	
	
	
	

	wyposażenie wnętrz
	1
	
	
	1

	sprzęt RTV i AGD
	
	
	
	

	sprzęt komputerowy
	
	
	
	

	odzież
	1
	
	1
	

	obuwie
	2
	
	
	2

	samochody i akcesoria
	1
	
	
	1

	nieruchomości
	3
	
	
	3

	materiały budowlane
	
	
	
	

	kosmetyki
	
	
	
	

	sprzęt sportowy
	
	
	
	

	sprzęt rehabilitacyjny
	
	
	
	

	art. spożywcze
	
	
	
	

	biżuteria
	
	
	
	

	zabawki
	
	
	
	

	zwierzęta
	
	
	
	

	płyty CD, DVD
	
	
	
	

	telefony komórkowe
	1
	
	
	

	Inne
	
	
	
	1

	III. Umowy poza lokalem i na odległość
	
	
	
	


Tabela Nr 3: Wytaczanie powództw na rzecz konsumentów:

	lp.
	Przedmiot sporu
	Rozstrzygnięcie sądu
	w toku
	Ilość powództw ogółem

	
	
	pozytywne

(np. uwzględniające żądanie w zasadniczej części) 
	negatywne

(np. oddalone, nieuwzględnia-

jące żądanie)
	
	

	1.
	Powództwa dotyczące reklamacji w zakresie niezgodności towaru z umową lub gwarancji towarów 
	0
	0
	0
	0

	2.
	Powództwa dotyczące niewykonania lub nienależytego wykonania usług
	0
	0
	0
	0

	3.
	Przygotowywanie konsumentom pozwów dotyczących reklamacji w zakresie niezgodności towaru z umową lub gwarancji towarów 
	0
	0
	0
	0

	4.
	Przygotowywanie konsumentom pozwów dotyczących niewykonania lub nienależytego wykonania usług 
	0
	0
	0
	0

	5.
	Sprawy kierowane do rozpatrzenia przez sąd polubowny
	0
	0
	0
	0

	6.
	Wstępowanie rzecznika konsumentów do postępowań 
	0
	0
	0
	0

	7.
	Inne
	0
	0
	0
	0

	
	RAZEM
	0
	0
	0
	0


Uwaga: rzecznik nie wytaczał powództw na rzecz konsumentów, natomiast na ich prośbę opracował projekty 3 pozwów o zapłatę  przeciwko przedsiębiorcom. Sposób zakończenia postępowań nie jest rzecznikowi znany. 

� Art. 40 ust. 5 ustawy z dnia 16 lutego 2007r o ochronie konkurencji i konsumentów  stanowi, iż w powiatach powyżej 100 tys. mieszkańców i w miastach na prawach powiatów rzecznik konsumentów może wykonywać swoje zadania przy pomocy wyodrębnionego biura.








