Sprawozdanie

Powiatowego Rzecznika Konsumentów we Włocławku z działalności w 2005 r.

I. Wstęp

Problematyka ochrony i edukacji konsumenta to jeden z najbardziej aktualnych problemów współczesnych czasów. Studia nad polityką konsumencką w wielu krajach o rozwiniętej gospodarce rynkowej dowodzą, że harmonijne funkcjonowanie całej gospodarki, w tym gospodarstw domowych, wymaga odpowiednio rozwiniętego systemu ochrony i edukacji konsumentów. W Polsce w warunkach gospodarki rynkowej konsument zyskał należną mu suwerenność, jednakże jego wiedza rynkowa jest uboga. Wszyscy jesteśmy konsumentami. Wszyscy, jako konsumenci, bywamy zawiedzeni w przypadku zakupu wadliwego towaru. Rynek oferuje duże bogactwo towarów, firmy kuszą i namawiają – często wręcz natarczywie. Nie wszyscy potrafimy się obronić przed tą ekspansją.

Warto przypomnieć i wskazać na kwestie ochrony praw konsumenta w krajach Unii Europejskiej. Ochrona ta na rynku unijnym jest kwestią bardzo ważną, dowodzi temu m. in. art. 153 Traktatu o Wspólnotach Europejskich, poświęcony właśnie zagadnieniu ochrony konsumenta. Świadczy to o tym, że ochrona konsumenta nie jest już tylko wewnętrzną sprawą państw członkowskich, ale całej Unii, a co za tym idzie każdy obywatel unijny w momencie zawierania umowy konsumenckiej w którymkolwiek kraju UE jest chroniony prawem wspólnotowym. Dzięki temu zawierając umowę konsumencką w „obcym” kraju członkowskim unikamy jakiejkolwiek dyskryminacji ze strony prawa lokalnego. Polityka Unii Europejskiej dotycząca ochrony konsumentów wynika z założenia, iż siły rynkowe na jednolitym rynku europejskim nie zapewnią dostatecznego, w miarę jednolitego w poszczególnych państwach członkowskich stopnia ochrony interesów konsumentów, a w szczególności bezpieczeństwa nabywanych przez nich produktów i usług.

W relacji z producentem konsument jest zwykle stroną słabszą. Zostało już to dawno uwzględnione w systemach prawnych poszczególnych państw członkowskich UE. Odmienne tradycje społeczno-kulturalne oraz uwarunkowania polityczne sprawiły, iż narodowe uregulowania w tej dziedzinie są bardzo zróżnicowane. Niektóre kraje przyjęły system regulacyjny i stworzyły w ramach administracji państwowej silne struktury instytucjonalne, zajmujące się ochroną konsumentów. Część krajów polega w tej dziedzinie na samoregulacji i samodyscyplinie ze strony podmiotów gospodarczych. Uregulowania na poziomie wspólnotowym mają więc za zadanie doprowadzić do zharmonizowania ochrony konsumentów w poszczególnych krajach, zapewnić szybki przepływ informacji w ramach jednolitego rynku (np. o produktach niebezpiecznych) czy wspierać organizacje konsumenckie. Najczęściej stosowaną formą aktu prawnego w ramach polityki ochrony konsumentów jest dyrektywa. Nakreśla ona tylko ogólne założenia i cele podjętej regulacji, pozostawiając państwom członkowskim dużą swobodę w sposobie jej wprowadzenia do krajowego porządku prawnego.


W Polsce w 1990 r. powstał Urząd Antymonopolowy. Jako główne zadanie Urzędu wskazano przeciwdziałanie zawieraniu antykonkurencyjnych  porozumień i nadużywaniu pozycji dominującej na rynku oraz kontrolę koncentracji przedsiębiorstw. Kompetencje te były wielokrotnie zwiększane. Istotna zmiana miała miejsce w 1996 r., kiedy po reformie administracji centralnej Urząd Antymonopolowy otrzymał swą obecna nazwę – Urząd Ochrony Konkurencji i Konsumentów. Rozszerzono przy tym zakres jego działań o ochronę interesów konsumentów. Jednocześnie Prezesowi Urzędu podporządkowano Głównego Inspektora Inspekcji Handlowej.

II. Podstawy prawne działania rzeczników konsumentów.


Zgodnie z obowiązującym prawem, 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 (Federacja Konsumentów, Stowarzyszenie Konsumentów Polskich).

Konsumenci mogą wykorzystać również drogę rozwiązywania sporu oferowaną przez sieć polubownych sądów konsumenckich. Działają one przy Wojewódzkich Inspektoratach Inspekcji Handlowej. Wyroki sądu konsumenckiego, a także ugoda przed 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 spory między konsumentami i przedsiębiorcami, wynikające z umów sprzedaży i świadczenia usług. Do sądu konsumenckiego można kierować sprawy niezależnie od wartości przedmiotu sporu. 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 (np. roszczenie pieniężne z tytułu niewykonania lub nienależytego wykonania czynności bankowych) pomóc może Arbiter bankowy – instytucja działająca przy Związku Banków Polskich. Spory z zakładami ubezpieczeń, powszechnymi towarzystwami emerytalnymi, Ubezpieczeniowym Funduszem Gwarancyjnym oraz Polskim Biurem Ubezpieczycieli Komunikacyjnych rozstrzyga Sąd Polubowny przy Rzeczniku Ubezpieczonych.

Ustawa z dnia 5 czerwca  1998 r. o samorządzie powiatowym (Dz. U. z 2001 r., Nr 142, poz. 1592 z późn. zm.) w art. 4 ust. 1 pkt. 18 stanowi, iż powiat wykonuje określone ustawami zadania publiczne o charakterze ponadgminnym w zakresie ochrony praw konsumenta. 

Zgodnie z przepisem art. 34 ust. 1 ustawy z dnia 15 grudnia 2000 r. o ochronie konkurencji i konsumentów (Dz. U. z 2005 r., Nr 244, poz. 2080) zadania samorządu powiatowego w zakresie ochrony praw konsumentów wykonuje powiatowy rzecznik konsumentów. Rzecznika powołuje Rada Powiatu.

W szczególności do zadań rzecznika konsumentów – zgodnie z treścią art. 37 ust. 1 wskazanej wyżej ustawy – należy:

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

2. składanie wniosków w sprawie stanowienia i zmiany przepisów prawa miejscowego w zakresie ochrony interesów konsumentów,

3. występowanie do przedsiębiorców w sprawach ochrony praw i interesów konsumentów,

4. współdziałanie z właściwymi miejscowo delegaturami Urzędu, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi,

5. wykonywanie innych zadań określonych  w ustawie lub przepisach odrębnych.

Realizując swoje obowiązki Powiatowy Rzecznik Konsumentów działa w szczególności na podstawie przepisów prawa zawartych w ustawach i aktach wykonawczych:

1. Ustawa z dnia 23 kwietnia 1964 r. Kodeks cywilny (Dz. U. z 1964 r., Nr 16, poz. 93 z późn. zm.),

2. Ustawa z dnia 17 listopada 1964 r. Kodeks postępowania cywilnego (Dz. U. Nr 43, poz. 296 z późn. zm.),

3. Ustawa z dnia 15 grudnia 2000 r. o ochronie konkurencji i konsumentów (Dz. U. z 2005 r., Nr 277, poz. 2080),

4. Ustawa z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji (Dz. U. z 2003 r., Nr 153, poz. 1503 z późn. zm.),

5. Ustawa z dnia 15 grudnia 2000 r. o Inspekcji Handlowej (Dz. U. z 2001 r., Nr 4, poz. 25 z późn. zm.),

6. Rozporządzenie Rady Ministrów z dnia 5 czerwca 2002 r. w sprawie sposobu współdziałania organów Inspekcji Handlowej z powiatowym rzecznikiem konsumentów, organami administracji rządowej i samorządowej, organami kontroli oraz organizacjami pozarządowymi reprezentującymi interesy konsumentów (Dz. U. Nr 24, poz. 243),

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

8. Ustawa z dnia 20 lipca 2001 r. o kredycie konsumenckim (Dz. U. Nr 100, poz. 1081 z późn. zm.)

Powyższe obejmuje część podstawowych aktów prawnych prawa konsumenckiego, w oparciu o które swoje czynności podejmuje rzecznik konsumentów. Należy pamiętać także, o czym wspomniano już wyżej, że nadal trwa proces dostosowywania przepisów prawa polskiego do przepisów unijnych.

Generalnie należy jednak stwierdzić, iż pomimo tak licznych uregulowań prawnych w sprawach konsumenckich, nadal można zaobserwować brak świadomości prawnej przede wszystkim przedsiębiorców świadczących usługi na rzecz szerokiej rzeszy konsumentów.

Badania prowadzone przez UOKiK , wyniki kontroli Inspekcji Handlowej, a także skargi konsumentów kierowane do rzeczników bądź organizacji konsumenckich potwierdzają w pełni powyższe spostrzeżenia.

W Powiecie Włocławskim stanowisko Powiatowego Rzecznika Konsumentów utworzone zostało mocą uchwały Rady Powiatu Nr XII/102/99 z dnia 29 listopada 1999 r. Uchwałą Nr XXII/246/04 z dnia 08 września 2004 r. Rada Powiatu we Włocławku dokonała personalnej zmiany na stanowisku rzecznika konsumentów.

III. Zakres spraw konsumenckich prowadzonych przez Powiatowego Rzecznika Konsumentów. 

W 2005 r. Rzecznik Konsumentów rozpatrzył i udzielił pomocy prawnej – wszczynając pisemne postępowania wyjaśniające w następujących 33 sprawach (sprawy przedstawiono w porządku chronologicznym w kolejności ich zgłaszania):

· wadliwa naprawa samochodu osobowego przez prywatny zakład mechaniczny. Sprawę załatwiono pozytywnie zgodnie z wolą konsumenta.

· dwie reklamacje wadliwości zakupionych butów. Po przeprowadzeniu postępowania wyjaśniającego, konsumenci wycofali swoje zastrzeżenia.

· pomyślnie rozwiązano spór konsumentki z Niezależnym Operatorem Międzystrefowym o zapłatę za korzystanie z usług świadczonych przez tę firmę.

· po wszczęciu postępowania wyjaśniającego oraz przeprowadzonych negocjacjach pomiędzy konsumentem, przedsiębiorcą i rzecznikiem konsumentów pomyślnie zakończono spór odnośnie zgłoszonej reklamacji kurtki zimowej.

· po myśli konsumentki załatwiono sprawę zakupu preparatu Aosa Fit. Firma dokonała zwrotu pieniędzy.

· zawarto porozumienie z Telekomunikacją Polską SA w sprawie rachunku za połączenie internetowe spowodowane przez dialery z numerami 0-700.... Telekomunikacja rozłożyła zaległości na 12 rat nie naliczając odsetek.

· pomyślnie zakończono spór konsumencki i rozliczono wszelkie należności wynikające z zawartej umowy w 1999 r. na zakup samochodu osobowego.

· po podjętej interwencji i przeprowadzonym postępowaniu wyjaśniającym Niezależny Operator Międzystrefowy uznał za zasadne roszczenie konsumenta wynikające z wadliwie zawartej umowy o świadczenie usług oraz wycofał wszelkie żądania w stosunku do niego.

· spór o świadczenie usług przez Telekomunikację Polską SA oraz zawyżanie rachunków za przeprowadzone rozmowy. Po wyjaśnieniu sprawy, Firma skorygowała faktury. W pozostałym zakresie konsument uznał racje Telekomunikacji.

· po dokonaniu analizy i wyjaśnieniu wątpliwości w zakresie promocji ogłaszanych przez Polkomtel SA, konsument uznał stanowisko Firmy.

· wyjaśniono z Telekomunikacją Polską SA zarzuty co do założenia linii telekomunikacyjnej (sieć kablowa). Konsumentka uznała wyjaśnienia.

· podjęto bezskuteczne działania w sprawie nie wykonania usługi budowlanej pomimo zapłaty za nią. Sprawę skierowano na drogę postępowania sądowego. Konsument uzyskał korzystny dla siebie wyrok.

· przeprowadzono postępowanie wyjaśniające, dotyczące umowy na roboty budowlane. Po przeanalizowaniu całości zebranych dokumentów konsumentka odstąpiła od dalszego prowadzenia postępowania.

· pozytywnie załatwiony spór z firmą Canal+ Cyfrowy Sp. z o.o. Firma odstąpiła od egzekwowania należności pieniężnych.

· w drodze postępowania wyjaśniającego oraz kilkakrotnych negocjacji z udziałem konsumenta, przedsiębiorcy i rzecznika osiągnięto porozumienie w sprawie usunięcia usterek powstałych przy przeprowadzaniu remontu domu jednorodzinnego.

· po przeprowadzeniu postępowania wyjaśniającego, dotyczącego zakupu nagrywarki DVD, konsument odstąpił od dochodzenia roszczeń.

· polubownie zakończono sprawę zakupu używanego telewizora w sklepie wielobranżowym.

· w wyniku przeprowadzonego postępowania wyjaśniającego oraz kilkakrotnych negocjacji osiągnięto porozumienie w sprawie usunięcia usterek w stolarce okiennej oraz naprawy drzwi wejściowych. Sprawa jest jeszcze w toku. Rzecznik jest na bieżąco informowany o jej postępie.

· podjęto działanie w celu wyjaśnienia zasadności reklamacji aparatu cyfrowego zakupionego w Firmie Fotojoker. Sprawa w toku.

· trwa nadal postępowanie wyjaśniające w sprawie zakupu przez konsumenta wału korbowego silnika. Przeprowadzono pierwsze negocjacje. Sprzedawca nie uznaje roszczeń klienta.

· po myśli konsumenta rozwiązano spór z firmą sprzedającą buty zimowe. Firma uznała roszczenia i wymieniła wadliwy towar,

· nadal trwa postępowanie wyjaśniające w sprawie zapłaty za semestr studiów w Wyższej Szkole Informatyki. Szkoła dotychczas zrezygnowała jedynie z dochodzenia odsetek za zaległe opłaty.

· trwa postępowanie w sprawie reklamacji zakupionej kurtki skórzanej. Po negocjacjach sprzedawca zobowiązał się do ponownej jej naprawy.

· nie osiągnięto porozumienia z Telekomunikacją Polską SA w sprawie wysokości rachunku za połączenia internetowe i przekierowanie za pomocą dialera na linię 0-70...... Przekazano wniosek o przeprowadzenie postępowania mediacyjnego do Prezesa Urzędu Komunikacji Elektronicznej.

· podjęto działania wyjaśniające w sprawie zawartej umowy abonenckiej na dostarczanie internetu. Sprawa w toku.

· osiągnięto porozumienie i pozytywnie załatwiono sprawę reklamacji zakupionych przez konsumenta butów. W tej sprawie przeprowadzono negocjacje z udziałem konsumenta, przedsiębiorcy i rzecznika.

· udzielono pomocy w sprawie sporu konsumenta z Telekomunikacją Polską SA w zakresie Planu TP 60. Telekomunikacja uznała racje konsumenta.

· nadal prowadzone jest postępowanie w sprawie zakupu wadliwej stolarki okiennej w jednej z firm z terenu Dobrzynia n/ W.

· Canal + Cyfrowy Spółka z o.o. uznała roszczenia klienta związane z odstąpieniem od umowy i rozliczyła wszelkie korekty.

· trwa nadal postępowanie w sprawie zakupu wadliwej kolczykownicy do kolczykowania zwierząt. Podjęto prośbę polubownego załatwienia sprawy.

· w drodze Ugody poreklamacyjnej strony sporu dokonały wzajemnych rozliczeń z zakresu likwidacji szkody powstałej po aplikacji wyprawy tynkarskiej na obiekcie budowlanym.

· w wyniku zapytania zgłoszonego przez radnego Rady Powiatu we Włocławku podjęto działania i uzyskano stanowisko Zakładu Energetycznego w Toruniu w zakresie naliczania tzw. prognozowanych rachunków na energię elektryczną.

Jak wskazano wyżej w tych sprawach podjęto działania wyjaśniające kierowane pisemnie do przedsiębiorców. Ponadto w wielu sprawach udzielono informacji i pouczono o przysługujących uprawnieniach na pytania konsumentów kierowane drogą telefoniczną lub osobiście w siedzibie rzecznika. Rzecznik Konsumentów kilkakrotnie omawiał problemy konsumentów w wywiadach udzielanych dziennikarzom ówczesnego Radia W, informując jednocześnie o przysługujących uprawnieniach.

Nie wszystkie sprawy są możliwe do załatwienia po myśli konsumenta. Występują liczne przypadki zawierania przez konsumentów umów z podmiotami gospodarczymi, których postanowienia są niejednokrotnie bardzo niekorzystne dla konsumentów.

Konsumenci rezygnują także z dochodzenia swoich praw przed sądami powszechnymi bądź to z uwagi na małą wartość przedmiotu sporu bądź niepewność co do przebiegu postępowania i ostatecznego jego zakończenia.

Należy podkreślić także i to, że rzecznik konsumentów, aby podjąć działanie zgodne z prawem, nie może kierować się tylko twierdzeniami konsumenta, ale znać także stanowisko strony przeciwnej.

Dużo satysfakcji sprawia fakt polubownego załatwienia sprawy w drodze przeprowadzonych mediacji pomiędzy stronami sporu. Ten stosowany tryb daje w większości przypadków pozytywne rezultaty.
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