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z dnia 28 lutego 2008 r.






SPRAWOZDANIE 

                 

POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTÓW 

                        
          Z DZIAŁALNOŚCI ZA 2007 ROK.

I.

Konsument ( łac. consumens) – w ekonomii i prawie osoba nabywająca od przedsiębiorcy towar lub usługę w celu bezpośrednio niezwiązanym z prowadzoną przez siebie działalnością gospodarczą. Konsument nabywa towar lub usługę dla zaspokojenia swoich  bieżących potrzeb.  

We współczesnym ustawodawstwie zarysowała się tendencja do poszerzenia uprawnień konsumentów, co ma na celu poprawę ich pozycji prawnej w kontaktach z przedsiębiorstwami. 

W państwach, gdzie funkcjonuje model gospodarki rynkowej przybywa ustaw i innych aktów normatywnych poświęconych w całości regulacji stosunków przedsiębiorca – konsument .

Doprowadziło to do wyodrębnienia z prawa cywilnego odrębnej dziedziny określonej mianem prawa konsumenckiego. Znajomość własnych praw popłaca – bez względu na to, czy jesteśmy konsumentami u siebie, czy w jakimkolwiek innym kraju. Kupując produkty i usługi w Kraju Unii Europejskiej również jesteśmy jako konsumenci chronieni przepisami prawa. Ich znajomość pozwoli nam uniknąć przykrych sytuacji z tytułu zakupu produktu lub usługi w przypadku gdy np. Produkt jest wadliwy lub gdy jego cena zakupu nie zgadza się z ceną zadeklarowaną przez sprzedawcę. Wszelkie informacje dotyczące specyfiki rynku w danym kraju mogą nam ułatwić dokonywanie zakupów i uczynić je bardziej korzystnymi. Warto więc przed wyjazdem do danego kraju zorientować się w prawach konsumenckich  obowiązujących w nim oraz panujących zwyczajach handlowych. Należy zwrócić szczególną uwagę na prawa konsumenta, regulacje cen, wysokość podatków od towarów i usług, warunków wymiany i reklamacji produktów, dopuszczalne formy płatności itp.

Początki rozwoju prawa konsumenckiego w Unii Europejskiej przypadają na koniec lat pięćdziesiątych XX w. U podstaw idei ochrony konsumentów leżało przekonanie o potrzebie podniesienia standardu życia i ochrony zdrowia obywateli Wspólnoty. Cel ten został określony już w preambule Traktatu Założycielskiego EWG z 1975 oraz art. 2 Traktatu o Wspólnotach Europejskich. Początkowo sprawy konsumenckie pozostawały na drugim planie. Głównymi celami polityki integracyjnej  było zapewnienie przepływu towarów, usług, siły roboczej i ochrona konkurencyjności. Zakładano, iż beneficjentem dobrze działającego rynku i walki między konkurującymi przedsiębiorstwami będzie konsument i nie jest w tym zakresie  konieczne tworzenie odrębnych , prokonsumenckich regulacji prawnych. Dopiero z czasem następowało usamodzielnienie ochrony konsumenta jako całkowitej odrębnej polityki wspólnotowej. Dynamiczny rozwój europejskiego prawa konsumenckiego był realizowany w konsumenckich programach europejskich podejmowanych w latach 1975 – 1980; 1981- 1985; 1985-1990; 1990-1992;  1993-1995; 1996-1998; 1999-2001.

Obecnie w zakresie ochrony konsumentów Wspólnota Europejska koncentruje uwagę na realizacji trzech zasadniczych celów.

Są to :  osiągnięcie rzeczywistego wysokiego poziomu ochrony konsumenta, efektywna realizacja praw konsumentów oraz wzmocnienie uczestnictwa i wpływu organizacji konsumenckich. Obok działalności ustawodawczej i organizacyjnej Wspólnoty w dziedzinie ochrony konsumentów nie należy zapominać o doniosłej roli jaką spełnia na tym polu Europejski Trybunał Sprawiedliwości. Problematyka ochrony konsumenta  jest obecna w porzeczeniach Trybunału od ponad 20 lat.

II.

W Polsce Urząd Ochrony Konkurencji i Konsumentów realizuje rządową politykę ochrony konsumentów. Podstawowym zadaniem urzędu w tym obszarze jest występowanie w interesie publicznym – to znaczy wszczynanie postępowań administracyjnych o naruszenie zbiorowych interesów konsumentów. W ich efekcie Prezes Urzędu wydaje decyzje administracyjne zakazujące stosowania praktyki naruszającej  prawa słabszych uczestników rynku oraz nakłada karę pieniężną w wysokości 10 proc. Przychodu osiągniętego w roku rozliczeniowym poprzedzającym rok nałożenia kary. W przypadku  niewywiązania się przedsiębiorcy z nałożonych obowiązków – Prezes Urzędu nakłada karę w wysokości 10 tys. Euro na każdy dzień zwłoki. U O K i K współpracuje z miejskimi i powiatowymi rzecznikami konsumentów oraz finansowanymi z budżetu Państwa organizacjami pozarządowymi ( Federacja Konsumentów, Stowarzyszenie Konsumentów Polskich)  które udzielają bezpłatnej pomocy prawnej w sprawach indywidualnych.      

Ważną rolę pełni przysługujące Prezesowi U O K i K prawo kontroli  wzorców stosowanych  w umowach z udziałem konsumentów. W jej następstwie do Sądu Ochrony Konkurencji i Konsumentów kierowane są pozwy o uznanie klauzul za niedozwolone. Postanowienia, które w oparciu o prawomocny wyrok sądu wpisane zostały do Rejestru klauzul niedozwolonych nie mogą być używane w obrocie prawnym z udziałem konsumentów. Każdego roku  U O K i K opiniuje setki ustaw i innych aktów prawnych dbając by w należytym stopniu uwzględniały interesy konsumentów. Urząd inicjuje również zmiany legislacyjne zmierzające do zapewnienia słabszym uczestnikom rynku możliwie pełnej ochrony. Dzięki temu udało się między innymi doprowadzić do delegalizacji w 2004 r. przedsiębiorców działających w tak zwanym systemie argentyńskim, z którego funkcjonowaniem wiązało się  szereg  naruszeń praw konsumentów. Urząd przygotował również ustawę o kredycie konsumenckim, w której zapisano szereg rozwiązań korzystnych dla słabszych uczestników rynku. Do kompetencji Prezesa Urzędu należy współpraca z międzynarodowymi instytucjami i organizacjami zajmującymi się ochroną konkurencji i konsumentów oraz realizacja zobowiązań międzynarodowych R P w tym zakresie. Prezes Urzędu podejmuje m.in. współpracę z Komisją Europejską a w szczególności z Dyrekcjami Generalnymi ds. Konkurencji, Zdrowia i Ochrony Konsumentów, Przedsiębiorstw i Przemysłu, Społeczeństwa Informacyjnego i Rynku Wewnętrznego oraz Radę Unii Europejskiej, Parlamentu Europejskiego i Europejskim Komitetem Ekonomiczno-Społecznym. Prezes Urzędu współdziała również z organami antymonopolowymi oraz instytucjami rządowymi i pozarządowymi zajmującymi się ochroną konkurencji i konsumentów w poszczególnych krajach. Współpraca obejmuje również działania w ramach sieci zrzeszającej instytucje rządowe ds. Ochrony konkurencji krajów należących do Europejskiego Obszaru Ekonomicznego, Europejskiej Sieci Konkurencji oraz Międzynarodowej Sieci ds. Konkurencji.

Jak już wyżej wspomniano Urząd Ochrony Konkurencji i Konsumentów podejmuje działania w przypadku naruszenia zbiorowych interesów konsumentów. Natomiast w sprawach indywidualnych bezpłatną pomoc prawną konsumenci mogą uzyskać u miejskiego lub powiatowego rzecznika konsumentów lub jednej z finansowanych przez budżet Państwa organizacji konsumenckich – Federacji Konsumentów, Stowarzyszenia Konsumentów Polskich.

Konsumenci mogą wykorzystać również drogę rozwiązywania sporów oferowaną przez sieć polubownych sądów konsumenckich. Działają one przy Wojewódzkich Inspektoratach Inspekcji Handlowej. Obecnie jest ich 16 oraz 15 ośrodków zamiejscowych. Wyroki sądu konsumenckie, a także ugoda przez nimi zawarta mają taką samą moc jak wyrok sądów powszechnych, po stwierdzeniu przez ten sąd ich wykonalności. Jednak zgodę na sąd konsumencki muszą wyrazić obie strony. Trafić tu mogą tylko sprawy między konsumentami i przedsiębiorcami, wynikające z umów sprzedaży i świadczenia usług.

W sprawach związanych ze świadczeniem usług telekomunikacyjnych (np. spór z operatorem telefonicznym) i pocztowych można zwrócić się do polubownego sądu konsumenckiego przy Prezesie Urzędu Komunikacji Elektronicznej. Natomiast w rozwiązywaniu problemów z bankami pomóc może Arbiter bankowy. Sportu z zakładami ubezpieczeń, powszechnymi towarzystwami emerytalnymi, Ubezpieczeniowym Funduszem Gwarancyjnym rozstrzyga Sąd Polubowny przy Rzeczniku Ubezpieczonych. W sprawach spornych na linii konsument – przedsiębiorstwo energetyczne należy zwrócić się do Rzecznika  Odbiorców Paliw i Energii.

Miejscy lub Powiatowi Rzecznicy Konsumentów :

· zapewniają bezpłatne poradnictwo konsumenckie i informację prawną w zakresie ochrony

konsumentów,

· składają wnioski w sprawie stanowienia i zmiany przepisów prawa miejscowego w zakresie ochrony konsumentów,

· występują do przedsiębiorców w sprawach ochrony praw i interesów konsumentów,

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

· mogą wytaczać powództwa na rzecz konsumentów oraz występować za ich zgodą do toczącego się postępowania w sprawach o ochronę interesów konsumentów.

III.

Uchwałą nr. XXII/246/04 z dnia 8 września 2004 roku Rada Powiatu we Włocławku powołała obecnego Powiatowego Rzecznika Konsumentów w wymiarze ¼ czasu pracy.

W swej działalności w 2007 roku Rzecznik Konsumentów stosował przepisy prawa określone w ustawach i aktach wykonawczych w szczególności w zakresie :

· ustawy Kodeks Cywilny

· ustawy o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji

· ustawy o ochronie konkurencji i konsumentów

· ustawy o Inspekcji Handlowej

· ustawy o ogólnym bezpieczeństwie produktów

· ustawy o szczególnych warunkach sprzedaży konsumenckiej

oraz o zmianie Kodeksu Cywilnego

· ustawy Prawo bankowe

· ustawy o kredycie konsumenckim

· ustawy o świadczeniu usług drogą elektroniczną

· ustawy o ochronie niektórych praw konsumentów oraz odpowiedzialności za szkodę wyrządzoną przez produkt niebezpieczny.

W 2007 r. Powiatowy Rzecznik Konsumentów rozpatrzył między innymi następujące sprawy zgłoszone przez konsumentów :

· zawarcie z bankiem umowy kredytu. Konsument zaakceptował warunki spłaty kredytu.

Podniósł, iż bank żąda dodatkowej raty. Po wyjaśnieniu pisemnym sprawy strony doszły do wzajemnego porozumienia.

· reklamacja pompy  paliwowej. Konsument przyjął wyjaśnienia sprzedawcy.

· awaria telefonu komórkowego. Po interwencji firma dokonała nieodpłatnej naprawy.

· uszkodzenie brykieciarki . Firma dokonała naprawy.

· uszkodzenie kabiny prysznicowej. Po interwencji Rzecznika firma szczegółowo wyjaśniła klientowi przyczyny nie uznania reklamacji. Wady powstały z winy klienta.

· reklamacja naprawy zegarka. Klient uznał wyjaśnienia zakładu zegarmistrzowskiego.

· reklamacja ciągnika BELARUS. Sprawa w trakcie załatwiania.

· reklamacja telefonu komórkowego Nokia 6151. W wyniku interwencji Rzecznika konsument otrzymał nowy telefon.

· awaria uszczelki w oknie. Klient uznał wyjaśnienia serwisu. Naprawa została wykonana odpłatnie.

· zaległości w abonamencie CYFRA+. Abonentka została poinformowana o przysługujących jej prawach. Podpisana umowa jednoznacznie określa obowiązki stron umowy. Wyjaśnienia zostały przyjęte.

· awaria programatora w pralce. Sprawa w trakcie załatwiania. Planowane jest spotkanie mediacyjne z udziałem Rzecznika oraz zainteresowanych stron.

· wypłata świadczenia przez PZU za pobyt w szpitalu. Sprawę wyjaśniono. Zgłaszający został pisemnie poinformowany przez PZU o zasadach wyliczania świadczenia za pobyt w szpitalu.

· zadłużenie wynikające z zaciągniętego kredytu. Konsumentka zawarła ugodę ustalającą zasady spłaty kredytu.

· awaria pralki. Firma dokonała naprawy. Klientka poniosła koszty robocizny. Awaria z winy klientki.

· brak opłaty abonamentu w TP SA. Sprawę wyjaśniono. Firma poinformowała klienta o zasadach naliczania abonamentu.

· wady stolarki okiennej. Firma udzieliła wyjaśnień, które zostały przez konsumenta przyjęte.

Powyżej przedstawiono sprawy, w których Rzecznik podjął interwencję pisemną a w niektórych przypadkach także telefoniczną dodatkowo. Należy zaznaczyć, że przedsiębiorcy w większości przypadków bardzo niechętnie udzielają informacji. Konieczne są monity pisemne lub telefoniczne. Odpowiedzi są przekazywane po upływie kilku miesięcy. Rzecznicy Konsumentów nie mają uprawnień do wyznaczania przedsiębiorcom terminu, do którego należy udzielić odpowiedzi. Prowadzący działalność gospodarczą doskonale zdają sobie z tego sprawę. Znają kompetencje Rzeczników Konsumentów. W większości przypadków nie wyrażają zgody na rozpatrzenie sprawy przez sąd polubowny. W takich przypadkach rola Rzecznika sprowadza się do kierowania pisemnych wystąpień, rozmów telefonicznych bądź prowadzenia mediacji. Jednakże uzgodnienie spotkania mediacyjnego jest także w wielu przypadkach niemożliwe z powodu odmowy zgody przez przedsiębiorcę.

Oprócz wystąpień pisemnych wiele spraw załatwianych jest telefonicznie. Bądź poprzez udzielanie porad z zakresu prawa konsumenckiego lub bezpośrednich rozmów z przedsiębiorcami w zakresie realizacji przez nich obowiązku załatwienia reklamacji. 

Reasumując należy stwierdzić, iż instytucja Rzecznika jest niezbędna i służy pomocą często zagubionym konsumentom, którzy nie znają swoich praw jednakże konieczne jest lepsze umocowanie prawne i większe kompetencje tej instytucji.  

