Uchwała Nr VIII / 52 / 2007

Rady Miejskiej w Koszalinie

z dnia 15 marca 2007 r.

w sprawie zatwierdzenia sprawozdania z działalności Miejskiego Rzecznika Konsumentów za rok 2006.

Na podstawie art. 12 pkt 11 i art. 92 ust. 1 pkt 1 ustawy z dnia 5 czerwca 1998 r. o samorządzie powiatowym (Dz.U z 2001 r. Nr 142, poz. 1592, z 2002 r. Nr 23, poz. 220, Nr 62, poz. 558, Nr 113,       poz. 984, Nr 153, poz. 1271, Nr 200, poz. 1688, Nr 214, poz. 1806, z 2003 r. Nr 162, poz. 1568 i z 2004 r. Nr 102, poz. 1055) oraz art. 38 ust. 1 ustawy z dnia 15 grudnia 2000 r. o ochronie konkurencji                    i konsumentów (Dz.U. z 2005 r. Nr 244, poz. 2080, z 2006 r. Nr 157, poz. 1119, i Nr 170, poz. 1217), Rada Miejska w Koszalinie uchwala, co następuje:

§ 1. Zatwierdza sprawozdanie z działalności Miejskiego Rzecznika Konsumentów za rok 2006, stanowiące załącznik do niniejszej uchwały.

§ 2. Uchwała wchodzi w życie z dniem podjęcia.









     Przewodniczący









      Rady Miejskiej




  



                    dr Jan Kuriata
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1. PODSTAWA PRAWNA

Ustawa z dnia 15 grudnia 2000 r. o ochronie konkurencji i konsumentów (Dz.U. z 2005 r. Nr 244, poz. 2080 z późn. zm.) w art. 38 ust. 1 nakłada na rzecznika konsumentów obowiązek przedkładania radzie w terminie do dnia 31 marca każdego roku do zatwierdzenia rocznego sprawozdania z działalności w roku poprzednim. 

Zatwierdzone przez radę sprawozdanie rzecznik konsumentów przekazuje właściwej miejscowo delegaturze Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów.

2. DOKUMENTY ZWIĄZANE

1. Uchwała Nr XII/226/99 Rady Miejskiej w Koszalinie z dnia 3 grudnia 1999 r.         w sprawie powołania Miejskiego Rzecznika Konsumentów.

2. Regulamin Organizacyjny Urzędu Miejskiego w Koszalinie wprowadzony Zarządzeniem Nr 26/163/03 Prezydenta Miasta Koszalina z dnia 4 marca 2003 r. w sprawie nadania Regulaminu Organizacyjnego Urzędu Miejskiego 
w Koszalinie. 

3. Schemat organizacyjny.

3. DANE PODSTAWOWE O MIEJSKIM RZECZNIKU KONSUMENTÓW.

Rada Miejska w Koszalinie na stanowisko Miejskiego Rzecznika Konsumentów w Urzędzie Miejskim w Koszalinie powołała w dniu 3 grudnia 1999 r.– Krystynę Piwońską. Legitymuje się ona wykształceniem wyższym prawniczym. Ukończyła Wydział Prawa i Administracji Uniwersytetu Szczecińskiego. 

Interesanci przyjmowani są w pok. 142 w gmachu Urzędu Miejskiego 
w Koszalinie w godzinach pracy Urzędu, tj. poniedziałki w godz. od 900 do 1700,         a we wtorki, środy, czwartki  i piątki w godz. od 715 do 1515. 

Z Rzecznikiem interesanci kontaktują się również telefonicznie pod bezpośrednim numerem telefonu: 0-94 348-88-44 oraz pocztą elektroniczną dostępną na stronie internetowej Urzędu Miejskiego w Koszalinie (e-mail: krystyna.piwonska@um.man.koszalin.pl).

4. RODZAJ DZIAŁALNOŚCI I USYTUOWANIE W STRUKTURZE ORGANIZACYJNEJ URZĘDU MIEJSKIEGO W KOSZALINIE.

Zadania z zakresu ochrony konsumentów realizowane są przez samorząd szczebla powiatowego jako zadania własne. Zgodnie z art.  4 ust. 1 pkt 18 ustawy z dnia 5 czerwca 1998 r. o samorządzie powiatowym (Dz.U. z 2001 r. Nr 141, poz. 1592 z późn. zm.) – powiat wykonuje określone ustawami zadania publiczne o charakterze ponadgminnym w zakresie m.in. ochrony praw konsumenta. Zadania te oraz formę ich realizacji określają przede wszystkim przepisy art. 32- 38 ustawy z dnia 15 grudnia 2000 r. o ochronie konkurencji i konsumentów (Dz.U. z 2005 r., Nr 244, poz. 2080 ze zm.). 
Rzecznik konsumentów to instytucja o kompetencjach doradczych i procesowych. Nie posiada natomiast kompetencji kontrolnych ani władczych. Wyżej wskazana ustawa stanowi, iż rzecznika konsumentów powołuje i odwołuje rada powiatu lub rada miasta na prawach powiatu. Do ustawowych zadań rzecznika w szczególności 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 Ochrony Konkurencji i Konsumentów, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi,

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

6) występowanie w sprawach o wykroczenia na szkodę konsumentów,

7) występowanie do Prezesa Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów               z wnioskami o wszczęcie postępowania antymonopolowego,

8) występowanie do Prezesa Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów 
z wnioskami o wszczęcie postępowania w sprawie praktyk naruszających zbiorowe interesy konsumentów. 

Miejski Rzecznik Konsumentów jest bezpośrednio podporządkowany Radzie Miejskiej i ponosi przed nią odpowiedzialność. 

Zadania w zakresie ochrony interesów konsumentów realizowane są jednoosobowo w ramach 1 etatu.  

5. SYTUACJA FINANSOWA

Miejski Rzecznik Konsumentów, tak samo jak inni pracownicy Urzędu Miejskiego w Koszalinie, finansowany jest z dochodów własnych gminy.        Rzecznik nie posiada w dyspozycji środków finansowych. Koszty związane z jego funkcjonowaniem ujęte są w ogólnej kwocie wydatków Urzędu Miejskiego                w Koszalinie.

Wydatki osobowe łącznie z pochodnymi na wynagrodzenia w roku 2006 wynosiły 65.965,81 zł, w tym wynagrodzenia osobowe (brutto) stanowią kwotę 55.367,95 zł zł, zaś pochodne (ZUS i FP) – 10.697,86 zł.

6. SPRAWOZDANIE Z DZIAŁALNOŚCI ZA 2006 R.

6.1. WPROWADZENIE

W 2006 r. ochrona koszalińskich konsumentów realizowana była poprzez wykonywanie zadań określonych obowiązującymi w tym zakresie przepisami prawa. 

Podstawową formą świadczenia pomocy przez Miejskiego Rzecznika Konsumentów było udzielanie bezpłatnych porad prawnych w sprawach konsumenckich. Ponadto Rzecznik występował do przedsiębiorców w celu doprowadzenia do ugodowego zakończenia sporu, albo wskazywał na naruszenie praw i interesów konsumentów oraz wnosił o zweryfikowanie stanowiska przez przedsiębiorcę. W braku porozumienia pomagał konsumentom w dochodzeniu roszczeń na drodze sądowego postępowania cywilnego, a w szczególnych wypadkach sam korzystał przyznanych uprawnień procesowych, czyli wytaczał powództwa na rzecz konsumentów, bądź wstępował do już toczących się postępowań sądowych. 

Rzecznik prowadził również edukację konsumencką przekazując istotne informacje zarówno poprzez lokalne media, jak i uczestnicząc w spotkaniach z mieszkańcami miasta, na których omawiał uprawnienia konsumentów i obowiązki sprzedawców. 

W celu realizacji zadań w zakresie ochrony konsumentów, Rzecznik współdziałał z Inspekcją Handlową, Urzędem Ochrony Konkurencji i Konsumentów, pozarządowymi organizacjami konsumenckimi (Federacją Konsumentów                    i Stowarzyszeniem Konsumentów Polskich) oraz innymi rzecznikami.

6.2. DANE OGÓLNE


W 2006 r. do Miejskiego Rzecznika Konsumentów osobiście zgłosiło się     1218 osób. W porównaniu z rokiem 2005, w którym do Rzecznika zgłosiło się 1146 klientów, nastąpił wzrost liczby przyjętych o 6,3%. Ponadto w 2006 r. Rzecznik udzielił 944 porad telefonicznych. 

Spośród wszystkich 1218 spraw zgłoszonych Rzecznikowi w 2006 r.              do kategorii konsumenckich należało 1142, co stanowi 93,8% ogółu zgłoszonych spraw. 

Natomiast w 76 przypadkach (tj. 6,2% ogółu) sprawy zgłoszone Rzecznikowi nie należały do jego kompetencji. Najczęściej dotyczyły one sporów pomiędzy dwiema osobami fizycznymi, albo dwoma przedsiębiorcami, a także sporów z pracodawcami, urzędami i instytucjami niebędącymi przedsiębiorcami. Charakteru spraw konsumenckich nie miały także sprawy członków spółdzielni mieszkaniowych, wspólnot mieszkaniowych i najemców mieszkań komunalnych. 

Ogólne dane w zakresie ilości zgłaszanych Rzecznikowi spraw ujęte zostały 
w tabeli nr 1 umieszczonej w załączniku do niniejszego sprawozdania. 

Z tabeli tej wynika, że w porównaniu do roku 2005 nastąpił wzrost wszystkich spraw, z tym że w sprawach niekonsumenckich zgłosiło się o 43,4% (poz. 2, kol. 7) więcej osób niż w 2005 r., a w sprawach konsumenckich o 4,5% (poz.3, kol. 7) więcej osób. Pomimo znacznego wzrostu zgłaszania się klientów w sprawach niekonsumenckich, wzrost ten nie ma znaczenia z uwagi na stosunkowo niewielką liczbę tych spraw w stosunku do ogółu przyjęć, tj. 6,2% (poz. 2, kol. 6). 

Biorąc pod uwagę lata ubiegłe, liczba osób korzystających z usług świadczonych przez Rzecznika stale wzrasta. Oczekiwania i zapotrzebowanie konsumentów na pomoc ze strony Rzecznika zwiększają się wraz ze wzrostem świadomości konsumenckiej, a także wiedzą, gdzie szukać fachowej pomocy. 

6.3. ZASADNOŚĆ WNOSZONYCH SPRAW

W przypadku 1064 spraw, co stanowi 93,2% spraw konsumenckich, żądania konsumentów były zasadne. 

Zasadność spraw konsumenckich ujęta została w tabeli nr 2 załącznika,          z której wynika, że w 2006 r., w porównaniu do roku 2005, stosunek liczby spraw zasadnych i bezzasadnych do ogółu zgłoszonych spraw (poz. 2 i 3 w kol 6 por. do poz. 2 i 3 w kol. 4) utrzymał się na porównywalnym poziomie. 

Z 1142 spraw konsumenckich zgłoszonych w 2006 r. w 78 przypadkach zgłaszane roszczenia były bezzasadne, co stanowi 6,8% wszystkich spraw konsumenckich. 


Do spraw bezzasadnych zaliczono sprawy, w których konsumenci mieli błędne wyobrażenie na temat obowiązujących przepisów i przysługujących im uprawnień. Natomiast sprawy, w których w ocenie Rzecznika za wady towarów nie ponosił odpowiedzialności przedsiębiorca, zaliczono do spraw zasadnych. Rzecznik Konsumentów nie posiada uprawnień rzeczoznawcy w zakresie jakości towarów i usług i nie może merytorycznie rozstrzygać co jest przyczyną uszkodzenia towaru. 

Bezzasadne roszczenia konsumenckie były przede wszystkim wynikiem:

· przeświadczenia, że sprzedawca ma obowiązek przyjąć towar zwracany do sklepu w ciągu 5-7 dni od zakupu, 

· przeświadczenia, że po gwarancji istnieje rękojmia pogwarancyjna, 

· reklamowania towarów po okresie odpowiedzialności sprzedawcy za niezgodność towaru z umową,

· utraty uprawnień z tytułu niezgodności towaru z umową, wobec niezawiadomienia sprzedawcy o wadzie w ciągu dwóch miesięcy od jej wykrycia,

· niewypowiadania umów zawartych na czas określony, które zgodnie z regulaminem ulegały przedłużeniu na czas określony,

· zawierania umów ubezpieczenia OC na zakupiony używany samochód, bez wypowiedzenia dotychczasowej umowy; w efekcie tego konsumenci związani byli dwiema umowami z koniecznością zapłaty składek dwóm ubezpieczycielom,

· rezygnacji z umów zawartych poza lokalem przedsiębiorstwa lub na odległość, a także umów o kredyty konsumenckie po upływie ustawowo przyznanego terminu do odstąpienia.

6.4. STRUKTURA REALIZOWANYCH ZADAŃ


Struktura zadań realizowanych przez Miejskiego Rzecznika Konsumentów przedstawiona została w tabeli nr 3 załącznika do niniejszego sprawozdania.

Poradnictwo konsumenckie (tabela nr 3, poz. 1)
Spośród 1142 spraw konsumenckich zgłoszonych w 2006 r. w 942 przypadkach (poz. 1, kol. 4) Rzecznik udzielił klientom bezpłatnych porad konsumenckich i informacji prawnej. Poradnictwo konsumenckie stanowi zatem 82,5% wszystkich spraw konsumenckich (poz. 1, kol. 6). Również w roku 2005 poradnictwo konsumenckie miało największy udział w ogólnej liczbie spraw konsumenckich. 

Należy zauważyć, że w 2006 r. nastąpił wzrost o 6% liczby udzielanych porad. Porady udzielane były konsumentom zgłaszającym się osobiście, telefonicznie, listownie, a także poprzez e-mail. Konsumenci informowani byli            o prawach i obowiązkach wynikających z obowiązujących przepisów, analizowane  były zapisy umów, druków zgłoszeń reklamacyjnych oraz kart gwarancyjnych. Konsumenci otrzymywali od Rzecznika teksty ustaw, a także broszury o tematyce konsumenckiej dostarczane przez Urząd Ochrony Konkurencji i Konsumentów.      W przeważającej większości przypadków konsumenci nie wracali po ponowną pomoc. Można więc uznać, że porady były skuteczne. 

Podobnie jak w latach ubiegłych, z porad Rzecznika korzystali również przedsiębiorcy. Zwracali się o opinię w konkretnych sporach konsumenckich,            a także o interpretację przepisów prawa, a w szczególności ustawy o sprzedaży konsumenckiej. 

Występowanie do przedsiębiorców w sprawach ochrony praw i interesów konsumentów (tabela nr 3, poz. 2)
Drugą pozycję w ogólnej liczbie spraw konsumenckich stanowią wystąpienia do przedsiębiorców w sprawach ochrony praw i interesów konsumentów. W 2006 r. rzecznik występował do przedsiębiorców w 156 sprawach, co stanowi 13,7% ogółu spraw konsumenckich. W wyniku tych wystąpień w 113 przypadkach (poz. 2, kol. 8), co stanowi 72,4% wystąpień, sprawy załatwione zostały pozytywnie. Konsumenci uzyskali:

· zwrot pieniędzy za zakupione wadliwe towary lub usługi,

· wymianę towarów niezgodnych z umową na nowe,

· naprawę towarów,

· przyspieszano termin załatwienia reklamacji,

· wynegocjowane zostały zadawalające konsumentów obniżki cen,

· przedsiębiorcy umorzyli należności egzekwowane od konsumentów, ewentualnie rozłożyli je na dogodne raty.

W 42 sprawach (poz. 2, kol. 10) nie udało się polubownie rozwiązać istniejących sporów, zaś jedna sprawa jest w toku załatwiania.


Większość wystąpień miała charakter mediacyjny. Po przedstawieniu stanu faktycznego i odpowiadającym temu stanowi przepisom prawa, rzecznik proponował przedsiębiorcom, aby ponownie rozpatrzyli sprawę zgodnie z obowiązującymi przepisami. Należy podkreślić, że skuteczność wystąpień jest wysoka i nie spada poniżej 70%, co świadczy o sprawnym prowadzeniu mediacji, ale także o zrozumieniu ze strony przedsiębiorców i chęci polubownego załatwienia sporu. 


Do przedsiębiorców, z którymi Rzecznikowi współpracuje się bardzo dobrze i podjęte mediacje najczęściej są skuteczne, bądź przedsiębiorcy ci godzą oni na rozstrzygnięcie sporu przez sąd polubowny należą m.in.: 

· właściciele koszalińskich sklepów: CCC, Genetik, Sprinter, Big Sport i Infrasport,

· AGD Euro RTV,

· DOMAR S.A. Z.P.Chr.,

· NOMI Sp. z o.o.,

· Sklep AGD - Multi 2000 Sp. z o.o.

Pomoc w prowadzeniu przez konsumentów spraw sądowych (tabela nr 3, poz. 3)

W 39 przypadkach (poz. 3, kol. 4), co stanowi 3,4% wszystkich spraw konsumenckich, wobec braku możliwości polubownego załatwienia sporów, konsumenci zdecydowali się dochodzić roszczeń na drodze sądowej. Rzecznik Konsumentów udzielał tym osobom pomocy prawnej w formie porad, przygotowywania różnych pism procesowych: pozwów, wniosków o zwolnienie              z kosztów sądowych, ustosunkowania się do zarzutów wnoszonych przez pozwanego, wniosków o przywrócenie terminu, wniosków o nadanie klauzuli wykonalności orzeczeniom sądowym, wniosków egzekucyjnych, sprzeciwów od nakazów zapłaty. W jednej sprawie Rzecznik przygotował konsumentce odpowiedzi na apelację przedsiębiorcy. Również w jednej sprawie przygotowane zostało powództwo przeciwegzekucyjne. 


W 24 sprawach (poz. 3, kol. 8) konsumenci poinformowali Rzecznika                  o uzyskaniu pozytywnych orzeczeń sądowych. Jeden pozew nie został opłacony i sąd go zwrócił, a w jednej sprawie zapadł wyrok oddalający powództwo (opinia biegłego sądowego nt. przyczyn wad obuwia była niekorzystna dla konsumentki). Pozostałe sprawy (13) są w trakcie rozpatrywania.


W 2006 r. odnotowano prawie 26% (poz. 3, kol. 11) wzrost liczby spraw kierowanych na drogę sądowego postępowania cywilnego. Przypuszczalną przyczyną tego zwiększenia jest korzystna statystyka rozstrzygnięć w sprawach sądowych prowadzonych z pomocą Rzecznika. Przed podjęciem decyzji wielu konsumentów zadaje pytanie, jak w praktyce przedstawia się skuteczność wystąpień na drogę sądową. Należy też podkreślić, że do sądu kierowane są sprawy, w których zebrany jest silny materiał dowodowy, ewidentnie naruszone zostały prawa i interesy  konsumentów, a przedsiębiorca nie wyraził zgody na polubowne zakończenie sporu.

Poza sądem powszechnym, spory konsumenckie rozstrzygane są także przed Stałym Polubownym Sądem Konsumenckim przy Zachodniopomorskim Inspektoracie Inspekcji Handlowej w Szczecinie. W 2006 r. Miejski Rzecznik Konsumentów jako arbiter brał udział w 38 rozprawach, które odbywały się w Oddziale Zamiejscowym w Koszalinie. 

Polubowne sądy branżowe funkcjonują także przy Urzędzie Komunikacji Elektronicznej, Rzeczniku Ubezpieczonych i Arbitrze Bankowym W tych sądach  konsumenci mogą rozstrzygać spory w sprawach telekomunikacyjnych, pocztowych, ubezpieczeniowych i bankowych.. 

Wytaczanie powództw na rzecz konsumentów (tabela nr 3, poz. 4)

Uprawnienia procesowe rzeczników znajdują podstawę w art. 37 ust. 2 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentów. Przepis ten stanowi, iż fakultatywnym zadaniem rzecznika konsumentów jest wytaczanie powództw na rzecz konsumentów oraz wstępowanie, za ich zgodą, do toczącego się już postępowania w sprawach o ochronę interesów konsumentów. 

W 2006 r. w 5 sprawach (poz. 4, kol. 4), co stanowi 0,4% spraw konsumenckich (poz. 4, kol. 6) Miejski Rzecznik Konsumentów skorzystał z przyznanych mu uprawnień i uczestniczył w sprawach sądowych po stronie konsumentów, zarówno wytaczając powództwa (2 sprawy), jak i wstępując do toczących się postępowań (3 sprawy).  


Powództwa na rzecz konsumentów wytoczone zostały przeciwko: 

1) Lukas Bankowi S.A. o zwrot nadmiernie wygórowanej opłaty przygotowawczej wynikającej z umowy o kredyt konsumencki; sprawa zakończyła się korzystnym dla konsumenta orzeczeniem sądowym i Bank zwrócił pieniądze konsumentowi, 

2) przedsiębiorcy, który zaoferował konsumentce wymianę drzwi (umowa poza lokalem przedsiębiorstwa), jednak do realizacji umowy nie doszło z uwagi na odstąpienie konsumentki od umowy. Przedsiębiorca miał obowiązek zwrócić pobraną przy zawarciu umowy przedpłatę, ale tego nie uczynił. Bezskuteczne okazało się wystąpienie Rzecznika z wyznaczeniem przedsiębiorcy dodatkowego terminu na zwrot przedpłaty. Pieniądze zostały zwrócone konsumentce dopiero po wytoczeniu powództwa przez Rzecznika. Wobec zaspokojenia roszczeń konsumentki powództwo zostało cofnięte. 


Włączenie się Rzecznika do procesu po stronie konsumenta dotyczyło zaś następujących spraw: wadliwego obuwia, wadliwych mebli i wadliwego telefonu komórkowego. 


Cztery sprawy (poz. 4, kol. 8) zakończyły się korzystnie dla konsumentów,          a jedna jest w toku.

Dla porównania należy podać, że w 2005 r. Rzecznik brał udział również w 5 postępowaniach sądowych. Wszystkie te sprawy zakończyły się korzystnymi dla konsumentów orzeczeniami sądowymi. 

Uprawnienia procesowe Rzecznik wykorzystywał wyłącznie w szczególnych przypadkach. Są to sytuacje, w których konsument sam nie dochodziłby swoich praw przed sądem, np.: z uwagi na wiek, nieporadność, znaczne skomplikowanie sprawy, lecz jego żądania są uzasadnione i poparte dowodami. Należy dodać, że prawo nie obliguje Rzecznika do występowania do sądu w imieniu konsumenta. Decyzję w tej sprawie Rzecznik podejmuje samodzielnie, po analizie przedstawionej mu sprawy oraz związanej z nią dokumentacji.  

6.5. PROBLEMATYKA ZGŁASZANYCH SPRAW


Problematyka zgłaszanych spraw konsumenckich przedstawiona została w tabeli nr 4 Załącznika do sprawozdania. 


Z 1142 spraw konsumenckich zgłoszonych Rzecznikowi w 2006 r. najwięcej, bo aż 291, co stanowi 25,5% ogółu spraw, dotyczyło nienależycie wykonanych usług. Najbardziej wadliwym towarem było obuwie 205 spraw, co stanowi 18% ogółu spraw. Trzecią pozycję w ilości 157 spraw (13,7%) zajmowały porady konsumenckie niezwiązane z wadami konkretnych towarów. Polegały one na analizie treści umów, wskazaniu sposobu postępowania w procesie, wyjaśnianiu konieczności spłaty kredytu przez spadkobierców lub poręczycieli po śmierci kredytobiorcy oraz wskazywanie możliwości odrzucenia spadku, udzieleniu informacji gdzie i w jaki sposób szukać przedsiębiorcy, który zlikwidował sklep, obliczaniu odsetek ustawowych, wyjaśnianiu zasad zwrotu zaliczek i zadatków, gdy konsument rezygnuje z zawarcia umowy, itp. Podobnie jak w latach ubiegłych, na wysokiej pozycji pod względem wadliwości towarów znalazł się sprzęt AGD i RTV, aparaty telefoniczne, meble, okna (głównie pcv) i drzwi.

Spory konsumenckie wynikały z odmowy przyjęcia zgłoszenia reklamacyjnego, odsyłania kupujących do serwisu, czy producenta, narzucania konsumentom przez przedsiębiorcę własnego sposobu załatwienia reklamacji niezależnie od żądań zgłoszonych przez konsumentów, przewlekłego rozpatrywania reklamacji, nieskutecznego usuwania wad, nieudzielania jasnych i zrozumiałych informacji na temat towaru lub usługi, a często nawet wprowadzania w błąd, co do rzeczywistych właściwości towaru albo warunków umowy. Przedsiębiorcy naruszali przepisy regulujące umowy zawierane poza lokalem przedsiębiorstwa i na odległość. Oferując zawarcie takiej umowy, nie informowali konsumentów o przysługującym im prawie odstąpienia od umowy oraz o skutkach takiego odstąpienia.  

Analizując tabelę nr 4 można stwierdzić, że struktura spraw konsumenckich w 2006 r. (kol. 6) wyglądała w zasadzie podobnie do 2005 r.  


W tabeli nr 5 przedstawiona została struktura spraw spornych w zakresie realizacji usług. Podobnie do 2005 r. najwięcej sporów wynikło na tle usług telekomunikacyjnych (60). Najczęściej konsumenci skarżyli się na zawyżone rachunki telefoniczne za usługi telefonii stacjonarnej lub komórkowej, jak również za połączenia internetowe, nieprawidłowo naliczany abonament i złą jakość usług wynikającą głównie z częstych przerw w ich świadczeniu. 

Drugą pod względem ilości wnoszonych skarg kategorią były usługi bankowe. Konsumenci skarżyli się na wprowadzanie w błąd co do wysokości oprocentowania, zawyżanie opłat i prowizji, wadliwie działanie bankomatów, nieudzielanie jasnych i zrozumiałych informacji nt. warunków umów kredytowych. Należy dodać, że w wierszu 8 tabeli nr 5 wyodrębniono spory powstałe na tle usług finansowych. Związane one były z udzielaniem pożyczek i kredytów przez podmioty inne niż banki.


W 2006 r. odnotowano wzrost liczby sporów powstałych na tle usług ubezpieczeniowych (odmowa wypłaty odszkodowania, zaniżanie jego wysokości, przewlekłe prowadzenie postępowania likwidującego szkodę), naprawczych (długotrwałe i nieskuteczne naprawy) oraz energetycznych (nieprawidłowe odczyty z gazomierzy, co prowadziło do zawyżania rachunków, bezprawne wstrzymywanie dostaw prądu, konsumenci skarżyli się, że zarzuca się im nielegalny pobór energii elektrycznej, ingerencję w liczniki poprzez ich namagnesowanie).


W pozostałej części struktura sporów powstałych w 2006 r. na tle usług jest podobna do roku 2005.

6.6. WSPÓŁDZIAŁANIE Z UOKiK, IH, ORGANIZACJAMI KONSUMENCKIMI 
I INNYMI INSTYTUCJAMI.


W 2006 r. Rzecznik Konsumentów współpracował z Urzędem Ochrony Konkurencji i Konsumentów oraz Inspekcją Handlową. Współpraca ta polegała na wzajemnej wymianie poglądów, informacji w zakresie jednolitej interpretacji przepisów prawnych, wspólnych działaniach w zakresie edukacji konsumenckiej, sygnalizowaniu praktyk rynkowych naruszających prawa i interesy konsumentów. 

Rzecznik uczestniczył w szkoleniach organizowanych na zlecenie Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów, których tematami były procedury sądowe i udział rzecznika w postępowaniu sądowym, funkcjonowanie polubownego sądownictwa konsumenckiego, prawo telekomunikacyjne, bankowe i ustawa o sprzedaży konsumenckiej. 

Ponadto Rzecznik uczestniczył w spotkaniu rzeczników Województwa Zachodniopomorskiego i Pomorskiego, zorganizowanym przez Miejskiego Rzecznika Konsumentów w Szczecinie, w którym udział brali również dyrekcja Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów oraz Urzędu Komunikacji Elektronicznej. Spotkanie poświęcone było praktycznym problemom napotykanym przez konsumentów w realizacji usług telekomunikacyjnych i pocztowych, a także funkcjonowaniu Urzędu Komunikacji Elektronicznej i działającego przy Prezesie UKE Polubownego Sądu Konsumenckiego. 

W ramach współpracy z rzecznikami konsumentów Stowarzyszenie Konsumentów Polskich zorganizowało szkolenie, którego tematem było funkcjonowanie Biura Informacji Kredytowej oraz problemy wynikające z realizacji umów pośrednictwa mieszkaniowego i umów zawieranych z deweloperami. 

Ponadto Rzecznik współpracował przy realizacji bieżących spraw konsumenckich z Inspekcją Handlową, Europejskim Centrum Konsumenckim, Biurem Rzecznika Ubezpieczonych, Rzecznikiem Odbiorców Paliw i Energii, Arbitrem Bankowym, Policją i innymi podmiotami.

6.7. DZIAŁANIA PODEJMOWANE WOBEC PRAKTYK NARUSZAJĄCYCH ZBIOROWE INTERESY KONSUMENTÓW.


W roku 2006 Rzecznik Konsumentów w czterech przypadkach występował do przedsiębiorców wskazując, że stosowane przez nich praktyki mogą naruszać zbiorowe interesy konsumentów i wnosząc o zaniechanie takich działań. 


W jednym przypadku przedsiębiorca wprowadzał w błąd konsumentów podając  na stronie internetowej nieprawidłowy adres wskazany jako miejsce zwrotu towaru, czym utrudniał konsumentom skorzystanie z prawa odstąpienia od umowy zawieranej na odległość (zwrot towaru kupionego w sklepie internetowym). 

Trzy przypadki dotyczyły stosowania przez przedsiębiorców w umowach zawieranych z konsumentami postanowień, które wpisane zostały do rejestru postanowień wzorców umownych uznanych za niedozwolone. Stosowanie przez przedsiębiorców klauzul, które zostały wpisane do tego rejestru, w myśl art. 23a, ust. 2 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentów, uważa się za praktykę naruszającą zbiorowe interesy konsumentów. 

We wszystkich przypadkach przedsiębiorcy dostosowali się do uwag i wniosków Rzecznika.

6.8. EDUKACJA KONSUMENCKA.


W 2006 r., podobnie jak w latach ubiegłych, Rzecznik podejmował działania     o charakterze edukacyjno-informacyjnym. Powyższe działania polegały m.in.           na przeprowadzeniu szkoleń w zakresie prawa konsumenckiego. Szkolenia  przeprowadzono dla:

- studentów Politechniki Koszalińskiej,

- członków Koła Emerytów i Rencistów przy Radzie Osiedla Śródmieście,

- przedsiębiorców, w ramach szkoleń zorganizowanych przez Fundację Centrum Innowacji i Przedsiębiorczości,

Ponadto Rzecznik rozprowadzał wśród konsumentów broszury i materiały informacyjne dostarczone przez Urząd Ochrony Konkurencji i Konsumentów. Informacje na temat ochrony konsumentów przekazywane były także uczniom i studentom przygotowującym prace o tematyce konsumenckiej. 


Edukacja konsumencka realizowana była również poprzez publikację artykułów w Magazynie Konsumenckim „IMPULS”. 

Na stronie internetowej Urzędu Miejskiego w Koszalinie umieszczony jest opracowany przez Rzecznika „Poradnik konsumenta”. 

6.9.  KONTAKTY Z MEDIAMI

Podobnie jak w latach poprzednich sprawy konsumenckie były przedmiotem zainteresowania lokalnej prasy, radia i telewizji.  

Na łamach lokalnych gazet Rzecznik informował konsumentów                        o przysługujących im prawach, ostrzegał i zwracał uwagę na nieprawidłowe praktyki przedsiębiorców. Przykładowo w artykule pt. „Nie wyrzucaj pralki do śmietnika”          i „Ze starą pralką prosto do sklepu” (Głos Pomorza) Rzecznik informował o nowych regulacjach wprowadzonych ustawą o zużytym sprzęcie elektronicznym. W artykule pt. „Kredyt wysokiego ryzyka” (Głos Koszaliński) ostrzegał przed nieuczciwymi praktykami Spółki Forminx Finance oraz przed lekkomyślnym podpisywaniem umów kredytowych. W artykule „Nie daj się nabrać – nieuczciwa firma wyłudza pieniądze” ostrzega się konsumentów przed firmą, która rozsyłała zawiadomienie o dostawie telewizora marki Grunding oraz informuje o działaniach podjętych wobec firmy przez UOKiK. Artykuły „Możemy dostać odszkodowanie za wodę” (Głos Pomorza) i „Przez wodę zniszczyły się filtry” (Głos Koszaliński) zawierają informację o prawie konsumentów do odszkodowania za szkody wyrządzone przez brudną wodę             z kranów. Tematem artykułu „Kiedy samolot nie odleci” (Głos Koszaliński) były prawa konsumentów – klientów linii lotniczych. Artykuł „Usługa do poprawki” (Głos Koszaliński) zawiera informację co robić, gdy w pralni chemicznej zamiast wyczyścić, zniszczą  odzież. W artykule „Tele2 ich oszukało” zamieszczona została wypowiedź Rzecznika zawierająca wskazówki nt. postępowania, gdy stwierdzimy,   że przedstawiciel jakiejś firmy sfałszował nasz podpis. „Masz 10 dni na zerwanie umowy” (Głos Koszaliński) porusza problem nieuczciwych akwizytorów oraz praw konsumentów przy umowach zawieranych poza lokalem przedsiębiorstwa. Z kolei artykuły „Złodziej czy klient?” (Głos Koszaliński) oraz „Złość i łzy po rewizji w sklepie” zawierają informacje nt. uprawnień ochrony sklepów.

Nawiązana została stała współpraca z nowym lokalnym dziennikiem – „Miasto”, na łamach którego w każdy poniedziałek zamieszczane są odpowiedzi Rzecznika na pytania czytelników zadawane w sprawach konsumenckich.


Ponadto w „Głosie Koszalińskim” dwukrotnie zorganizowano dyżur telefoniczny miejskich rzeczników konsumentów z Koszalina i Słupska, z których zamieszczone zostały obszerne relacje. Dyżury cieszyły się ogromnym zainteresowaniem mieszkańców Koszalina i okolic. 


W sprawach konsumenckich Rzecznik wypowiadał się również na antenie Radia Koszalin nt. praw konsumenckich w audycji „Poradnik prawny” oraz na temat kredytów konsumenckich, a także na antenie Radia VOX nt. najczęstszych spraw konsumenckich i roszczeń jakich mogą dochodzić poszkodowani na skutek „chrzczenia” paliwa, nieprawidłowości przy świadczeniu usług turystycznych, niedozwolonych postanowień umownych stosowanych przez ubezpieczycieli oraz zakupów przedświątecznych. 

W programach Telewizji Szczecin TVP3 wyemitowane zostały wypowiedzi Rzecznika na temat lekkomyślnego podpisywania się konsumentów na podsuwanych im dokumentach oraz konieczności czytania umów przed ich podpisaniem, a także na temat praw konsumentów przysługujących im w przypadku umów zawieranych z akwizytorami. 

6.10.  SPRAWY PRZENIESIONE Z ROKU 2005.


W roku 2006 kontynuowane było postępowanie wszczęte w 2005 r. na wniosek Rzecznika przez UOKiK przeciwko Motorola Polska Sp. z o.o. z siedzibą w Warszawie w związku z podejrzeniem stosowania przez tego przedsiębiorcę praktyk naruszających zbiorowe interesy konsumentów. Postępowanie to jeszcze się nie zakończyło i będzie kontynuowane w 2007 r.  

6.11.  SPRAWY W TOKU.

Jedna sprawa sądowa prowadzona z udziałem Rzecznika (Rzecznik wstąpił do postępowania) w sprawie o zasądzenie zwrotu ceny i odszkodowania za niezgodny z umową telefon komórkowy oraz jedno postępowanie o charakterze mediacyjnym w sprawie o obniżkę ceny za nieudaną imprezę turystyczną. Ponadto kontynuowana będzie pomoc w samodzielnym prowadzeniu przez konsumentów spraw sądowych wszczętych w 2006 r., stosownie do potrzeb osób zgłaszających się do Rzecznika.

7. PODSUMOWANIE

Ochrona konsumentów realizowana była poprzez świadczenie bezpłatnego poradnictwa prawnego (942), wystąpienia do przedsiębiorców w indywidualnych sprawach konsumenckich (156) oraz w sprawach naruszania zbiorowych interesów konsumentów (4), wytaczanie powództw na rzecz konsumentów i wstępowanie do toczących się postępowań (5), edukację konsumencką oraz współpracę z instytucjami zajmującymi się ochroną konsumentów.



W 2006 r. Miejski Rzecznik Konsumentów przyjął osobiście 1218 interesantów, w tym 1142 w sprawach konsumenckich, a 76 w sprawach leżących poza kompetencjami Rzecznika . Ponadto 944 osobom udzielił porad telefonicznych.  

Podobnie jak w latach ubiegłych najwięcej problemów wynikało na tle nienależycie świadczonych usług (291), wad obuwia (205), sprzętu AGD i RTV (79) oraz aparatów telefonicznych zarówno stacjonarnych, jak i komórkowych (52). Stosunkowo liczną kategorią spraw było poradnictwo konsumenckie w zakresie obowiązujących przepisów oraz przysługujących uprawnień (157). 

Tradycyjnie większość spraw dotyczyła już istniejących sporów konsumenckich, chociaż wielu konsumentów zasięgało porad przed złożeniem reklamacji, czy zawarciem umowy. 

Do Rzecznika zwracali się również sami przedsiębiorcy. Zainteresowani byli obowiązującymi przepisami i ich interpretacją, upewniali się, czy prawidłowo załatwiają reklamacje i czy roszczenia, z którymi występują wobec nich konsumenci mają podstawy prawne.  

Działania Rzecznika na rzecz ochrony interesów konsumentów odznaczały się wymiernymi efektami. Wystąpienia do przedsiębiorców, których celem było doprowadzenie do polubownego zakończenia spraw spornych, były skuteczne w ponad 72%, co jest bardzo dobrym rezultatem zważywszy na fakt, że rzecznicy nie posiadają wobec przedsiębiorców kompetencji kontrolnych ani władczych. Również zdecydowana większość spraw sądowych prowadzonych przez konsumentów z pomocą Rzecznika kończyła się korzystnymi orzeczeniami sądowymi.  



W 2007 r., poza bieżącą pomocą świadczoną indywidualnym konsumentom, nadal prowadzona będzie edukacja konsumencka skierowana do ogółu mieszkańców, a w tym do młodzieży szkolnej (spotkania, prelekcje), prowadzona będzie dalsza publikacja artykułów w Magazynie Konsumenckim „Impuls”,              jak również utrzymywane będą kontakty z lokalną prasą, radiem i telewizją. 








Załącznik do Sprawozdania

Tabela Nr 1

ZESTAWIENIE WSZYSTKICH ZGŁASZANYCH SPRAW

	Lp.
	Treść
	2005 r.
	2006 r.
	Dynamika

w %

(5 : 3)

	
	
	Liczba
	Udział

w  %
	Liczba
	Udział

w  %
	

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	1.
	Sprawy zgłoszone osobiście 
	1146
	100,0
	1218
	100,0
	106,3

	2.
	Sprawy niekonsumenckie  
	    53
	   4,6        
	   76
	   6,2   
	143,4

	3.
	Sprawy konsumenckie 
	1093
	 95,4  
	1142
	 93,8
	104,5

	4.
	Porady telefoniczne
	853
	-
	  944
	-
	110,7


Tabela Nr 2

ZASADNOŚĆ SPRAW KONSUMENCKICH

	Lp.
	Treść
	2005 r.
	2006 r.
	Dynamika

w %

(5 : 3)

	
	
	Liczba
	Udział w %
	Liczba
	Udział w %
	

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	1.
	Sprawy konsumenckie – ogółem
	1093
	100,0
	1142
	100,0
	104,5

	2.
	Sprawy konsumenckie – zasadne
	1039
	  95,1
	1064
	93,2  
	102,4

	3.
	Sprawy konsumenckie – bezzasadne
	    54 
	    4,9 
	78  
	6,8
	  144,4


Tabela Nr 3

STRUKTURA ZADAŃ 

	Lp
	        Treść


	Ogółem
	Udział w %
	Załatwione pozytywnie
	Załatwione negatywnie
	Dynamika

w %

(4 : 3)

	
	
	2005
	2006
	2005
	2006
	2005
	2006
	2005
	2006
	

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11

	1.
	Poradnictwo konsumenckie
	889
	942
	81,3
	82,5
	-
	-
	-
	-
	106,0

	2.
	Występowanie do przedsiębiorców
	169
	1561)
	15,5
	13,7
	124
	113
	45
	42
	92,3

	3.
	Pomoc w     prowadzeniu spraw sądowych
	31
	392)
	2,8
	3,4
	253)
	24
	1
	1
	125,8

	4.
	Wytaczanie powództw na rzecz konsumentów
	5
	54)
	0,4
	0,4
	5
	45)
	0
	0
	100,0

	RAZEM
	1093
	1142
	100
	100
	143
	154
	46
	43
	104,5


1) W tym jedna sprawa  w toku.

2) W jednej sprawie konsumentka nie opłaciła pozwu, co spowodowało jego zwrócenie przez sąd. 13 spraw jest w toku.

3) W sprawozdaniu za rok 2005 wykazano liczbę 14. Obecnie liczba ta jest powiększona o 11 spraw zakończonych  w 2006 r. 

4) W tym 1 sprawa w toku.

5)  W tym jedno powództwo cofnięte z uwagi na zaspokojenie roszczeń konsumentki przez pozwanego przedsiębiorcę.

Tabela Nr 4

STRUKTURA WSZYSTKICH SPRAW KONSUMENCKICH

	LP.
	Przedmiot
	Ilość
	Udział w %
	Ilość
	Udział w %

	
	
	2005 r.
	2005 r.
	2006 r.
	2006 r.

	1
	2
	3
	4
	5
	6

	1.
	Usługi
	254
	23,2
	291
	25,5

	2.
	Obuwie
	227
	20,8
	205
	18,0

	3.
	Poradnictwo konsumenckie
	147
	13,5
	157
	13,7

	4.
	AGD i RTV
	81
	7,4
	79
	6,9

	5.
	Telefony 
	36
	3,3
	52
	4,5

	6.
	Meble
	56
	5,1
	50
	4,4

	7.
	Okna i drzwi
	44
	4,0
	44
	3,9

	8.
	Urządzenia elektryczne
	19
	1,7
	42
	3,7

	9.
	Umowy poza lokalem 

przedsiębiorstwa
	42
	3,9
	41
	3,6

	 10.
	Sprzęt komputerowy
	23
	2,1
	34
	3,0

	11.
	Odzież
	32
	2,9
	32
	2,8

	12.
	Samochody
	15
	1,4
	21
	1,8

	13.
	Windykacja 
	21
	1,9
	13
	1,1

	14.
	Materiały budowlane
	9
	0,8
	11
	1,0

	15.
	Systemy argentyńskie 
	14
	1,3
	-
	-

	16.
	Inne
	73
	6,7
	70
	6,1

	RAZAM
	1093
	100,0
	1142
	100


Tabela Nr 5
STRUKTURA USŁUG
	Lp.
	 Rodzaj usług
	Ilość
	Udział w %
	Ilość
	Udział w %

	
	
	2005r.
	2005 r.
	2006 r.
	2006 r.

	1
	2
	3
	4
	5
	6

	1.
	Telekomunikacyjne
	63
	24,8
	60
	20,6

	2.
	Bankowe 
	59
	23,2
	45
	15,5

	3.
	Ubezpieczeniowe
	30
	11,8
	40
	13,8

	4.
	Naprawcze
	12
	4,7
	23
	7,9

	5.
	Przewozowe i pocztowe
	19
	7,5
	17
	5,8

	6.
	Energetyczne
	6
	2,4
	17
	5,8

	7.
	Remontowo-budowlane
	17
	6,7
	13
	4,5

	8.
	Finansowe
	-
	-
	11
	3,9

	9.
	Telewizja cyfrowa
	7
	2,7
	8
	2,7

	10.
	Pralnicze
	6
	2,4
	8
	2,7

	11.
	Turystyczne
	5
	2,0
	8
	2,7

	12.
	Edukacyjne
	7
	2,7
	6
	2,1

	13.
	Inne
	23
	9,1
	35
	12,0

	                 RAZEM
	254
	100,0
	291
	100,0


