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Sprawozdanie

Powiatowego Rzecznika Konsumentów we Włocławku z działalności w 2006 r.

I. Wstęp

Wstąpienie Polski do Unii Europejskiej stworzyło obywatelom RP szansę na włączenie się do unijnych inicjatyw i korzystania   ze swoich praw. Jednocześnie Polska została objęta systemem ochrony konsumentów. Wymusiło to dostosowanie polskiego prawa do prawa Unii Europejskiej. Przepisy w zakresie ochrony praw konsumentów były przez długi okres czasu niewystarczające. Do dziś  nadal kojarzone są  z możliwością zareklamowania wadliwych butów czy przeterminowanej żywności. Tymczasem dotyczą one także min:  bezpieczeństwa zdrowotnego towarów, szeroko pojętej edukacji konsumenckiej czy prawa konsumentów do reprezentacji przez organizacje pozarządowe, a także dotyczą ochrony konsumentów przez sądy powszechne czy stałe polubowne sądy konsumenckie.

Obecnie ochrona konsumenta nie jest już tylko wewnętrzną sprawą państw członkowskich Unii, a co za tym idzie każdy obywatel unijny w momencie zawierania umowy konsumenckiej w którymkolwiek kraju Unii Europejskiej jest chroniony prawem wspólnotowym. Dzięki temu zawierając umowę konsumencką w „obcym” kraju członkowskim unikamy jakiejkolwiek dyskryminacji ze strony prawa lokalnego. Polityka UE 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.

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 prawna 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 oferowana przez sieć polubownych sądów konsumenckich. Działają one przy Wojewódzkich Inspektoratach Inspekcji Handlowej. Wyroki sądu konsumenckiego, a także ugoda przed nimi zawarta mają taką sama 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 póżn. 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, ze 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.

W 2006 roku Powiatowy Rzecznik Konsumentów pisemnie wystapił do przedsiębiorców w 43 sprawach. Podstawą prawną wystąpień był art. 37 ust. 1 pkt 3, ust 4  ustawy z dnia 15 grudnia 2000 roku o ochronie konkurencji i konsumentów (Dz. U. z 2005 r. Nr. 244, poz. 2080). Przepis ten upoważnia Rzecznika do występowania do przedsiębiorców w sprawach ochrony praw i interesów konsumentów. Przedsiębiorca jest obowiązany udzielić wyjaśnień i informacji będących przedmiotem wystąpienia oraz ustosunkować się do uwag i opinii rzecznika.

Tematycznie sprawy dotyczyły:

· reklamacji obuwia (pęknięcia, odklejenia, itp.)- 13 spraw.

W 8 sprawach po ponownym przeanalizowaniu reklamacji sprzedawcy uznali rację konsumentów i dokonali napraw lub wymiany towaru. 

W 5 sprawach przyznano rację sprzedawcom,

· usługi telekomunikacyjne, dostarczenie internetu rachunki telefoniczne- 9 spraw

Po wnikliwych wyjaśnieniach konsumenci uznali  racje  dostawców usług,

            -     usługi kredytowe, kredyty konsumenckie na zakup towarów i usług, usługi    

                   związane ze stolarka okienną i drzwiową- 10 spraw

                   W 2 sprawach uznano oświadczenia o odstąpieniu od zawartych umów

                   kredytowych i zakupu towarów. W 3 sprawach   zakupu stolarki polubownie

                   załatwiono  jej naprawę  w domu konsumenta. W 5 sprawach konsumenci

                   odstąpili od swoich roszczeń po udzielonych wyjaśnieniach.

·  2 sprawy z zakresu zakupu motocykli. Przedsiębiorca uznał rację konsumentów

 i dokonał naprawy sprzętu.

Z pozostałych spraw jednostkowych Rzecznik Konsumentów  przeprowadził negocjacje  z udziałem konsumenta i producenta nagrobka . Konsument uznał rację producenta. Pomyślnie załatwiono naprawę kuchenki gazowej, cyfrowego aparatu fotograficznego oraz spowodowano, że producent kotła gazowego C.O dokonał jego naprawy w domu klienta. Nie osiągnięto porozumienia w sprawie wykonania w domku jednorodzinnym instalacji cieplnej. Konsument został pouczony o możliwości  dochodzenia swoich spraw na drodze postępowania sądowego.

Po przeprowadzonych negocjacjach do porozumienia doszli sprzedawca ciągnika rolniczego i jego kupiec. Sprzedawca zobowiązał się do usunięcia usterek technicznych ciągnika. Powodzeniem zakończyła się interwencja Rzecznika dotyczącą naprawy uszkodzonego zderzaka w samochodzie osobowym. Pomyślnie także załatwiono sprawę z Zakładem Usług Komunalnych w sprawie założenia zaworu na przyłączu wodociągowym. W trakcie wyjaśniania jest jeszcze sprawa przeprowadzonego - zdaniem konsumenta, wnikliwego remontu wnętrza domku jednorodzinnego. 

Powyżej przedstawiono sprawy, w których Rzecznik podjął działania wyjaśniające kierowanie do przedsiębiorców na piśmie. Ponadto w wielu sprawach udzielono informacji i pouczono o przysługujących uprawnieniach, na pytania konsumentów kierowane droga telefoniczną lub osobiście w siedzibie Rzecznika. Nie wszystkie sprawy są możliwe do załatwienia po myśli konsumenta. Występują przypadki zawierania przez konsumentów umów z podmiotami gospodarczymi, których postanowienia są bardzo niekorzystne dla konsumentów. Konsumenci rezygnują także z dochodzenia swoich spraw przed sadami 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 aby podjąć działanie zgodnie z prawem nie może kierować się tylko twierdzeniami konsumenta, ale uznać także stanowisko strony przeciwnej.

