Uchwała Nr XIV /194/2004

Rady Miejskiej w Koszalinie

z dnia 11 marca 2004 r.

w sprawie zatwierdzenia sprawozdania z działalności Miejskiego Rzecznika Konsumentów za rok 2003.

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) oraz art. 38 ust. 1 ustawy z dnia 15 grudnia 2000 r. o ochronie konkurencji i konsumentów (Dz.U. z 2003 r. Nr 86, poz. 804, Nr 60, poz. 535, Nr 170, poz. 1652), Rada Miejska w Koszalinie uchwala, co następuje:

§ 1

Zatwierdza sprawozdanie z działalności Miejskiego Rzecznika Konsumentów za rok 2003, stanowiące załącznik do niniejszej uchwały.

 § 2

Uchwała wchodzi w życie z dniem podjęcia.









     Przewodniczący









      Rady Miejskiej









   Ryszard Wiśniewski
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1. PODSTAWA PRAWNA

Zgodnie z art. 38 ust. 1 ustawy z dnia 15 grudnia 2000 r. o ochronie konkurencji i konsumentów (Dz.U. z 2003 r. Nr 86, poz. 804 z późn. zm.) rzecznik konsumentów w terminie do dnia 31 marca każdego roku przedkłada radzie do zatwierdzenia roczne sprawozdanie ze swojej 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.

Funkcję Miejskiego Rzecznika Konsumentów w Urzędzie Miejskim 
w Koszalinie od dnia 3 grudnia 1999 r. pełni – Krystyna Piwońska. 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 1000 do 1800,       a we wtorki, środy, czwartki  i piątki w godz. od 715 do 1515. 

Z Rzecznikiem można się również kontaktować telefonicznie pod bezpośrednim numerem telefonu 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.

Zgodnie z przepisami ustawy z dnia 15 grudnia 2000 r. o ochronie konkurencji i konsumentów (Dz.U. z 2003 r. Nr 86, poz. 804 z późn. zm.) – do zadań rzecznika konsumentów 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 2003 wynosiły 56.933,73 zł; w tym wynagrodzenia osobowe (brutto) stanowią kwotę 47.604,52 zł, zaś pochodne (ZUS i FP) – 9.329,21 zł.

6. SPRAWOZDANIE Z DZIAŁALNOŚCI ZA 2003 R.

6.1. WPROWADZENIE


Ochrona praw konsumenta jest jednym z zadań własnych powiatu (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 poźn. zm.). Zadania te wykonuje powiatowy (miejski) rzecznik konsumentów. Rzecznik  powoływany i odwoływany jest przez radę powiatu lub radę miasta na prawach powiatu. 

Rada Miejska w Koszalinie Miejskiego Rzecznika Konsumentów powołała 
w dniu 3 grudnia 1999 r. Od tego momentu realizowane są zadania samorządu powiatowego w zakresie ochrony praw konsumentów. Osobom potrzebującym pomocy Rzecznik zapewnia bezpłatne poradnictwo konsumenckie, prowadzi 
z przedsiębiorcami mediacje na rzecz polubownego załatwienia sprawy, wytacza powództwa, występuje w sprawach o wykroczenia na szkodę konsumentów, a także współdziała 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 2003 r. do Miejskiego Rzecznika Konsumentów zgłosiło się 914 osób.       W porównaniu do roku 2002 nastąpił wzrost liczby przyjętych interesantów                o 329 osób, tj. 56,24 %. Wzrost liczby osób zgłaszających się do Rzecznika konsumentów jest tendencją utrzymującą się od początku działalności, tj. od roku 1999. Zjawisko to jest wynikiem zwiększającej się z roku na rok popularności  tej instytucji, a także wzrostu świadomości konsumentów, którzy coraz częściej nie godzą się z negatywnym rozpatrzeniem reklamacji przez przedsiębiorcę, lecz decydują się dochodzić swoich praw nawet na drodze sądowej. Duża liczba spornych spraw konsumenckich świadczy również o niskiej jakości towarów i usług oferowanych klientom. 

Spośród wszystkich 914 spraw zgłoszonych Rzecznikowi w 2003 r. - do kategorii konsumenckich należało 852, co stanowi 93,2% ogółu zgłoszonych spraw. Natomiast w 62 przypadkach (tj. 6,8% ogółu) sprawy zgłoszone Miejskiemu Rzecznikowi Konsumentów nie należały do jego kompetencji. Większość z nich stanowiły sprawy należące do właściwości innych organów i inspekcji, takich jak : Urząd Ochrony Konkurencji i Konsumentów (sprawy dot. czynów nieuczciwej konkurencji), Inspekcji Handlowej (wymagające podjęcia czynności kontrolnych lub wynikające z nadzoru wynikającego z ustaw, np.: o cenach, języku polskim, bezpieczeństwie produktów), a także Inspekcji Handlowej Artykułów Rolno-Spożywczych.

Pozostałe sprawy miały charakter sporów z pracodawcami, urzędami 
i instytucjami niebędącymi przedsiębiorcami. Sprawy te dotyczyły wypłaty odszkodowań, naruszeń prawa, eksmisji oraz roszczeń wynikających z umów zawieranych pomiędzy dwiema osobami fizycznymi. Przedmiotem tych ostatnich najczęściej były używane samochody. W kilku innych przypadkach spory były skutkiem wad towarów i usług nabytych do celów związanych z prowadzoną działalnością gospodarczą lub wykonywanym zawodem, np. akumulatorów w taksówkach, części do samochodów dostawczych, kas fiskalnych, wiertarek, mebli 
i urządzeń do biur i zakładów gastronomicznych, telefonów, usług telekomunikacyjnych oraz spraw związanych z realizacją umów leasingowych, przetargów, a także procedur w sprawach sądowych gospodarczych. 

Należy podkreślić, że zadaniem rzecznika konsumentów jest ochrona interesów konsumentów w relacji z przedsiębiorcą, profesjonalistą, który jest silniejszą stroną stosunków konsumenckich. Zgodnie z art. 221 Kodeksu cywilnego - za konsumenta uważa się osobę fizyczną, dokonującą czynności prawnej niezwiązanej bezpośrednio z jej działalnością gospodarczą lub zawodową, tzn. osobę, która zakupuje towary i usługi wyłącznie na własny użytek.

Ogólne dane w zakresie ilość zgłaszanych Rzecznikowi spraw ujęte zostały 
w Tabeli Nr 1 umieszczonej w Załączniku Nr 1 do niniejszego sprawozdania. 

6.3. PORADNICTWO KONSUMENCKIE


Spośród 852 spraw konsumenckich zgłoszonych w 2003 r. - w 652 przypadkach (76,6%), Rzecznik udzielał interesantom poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej. Wielu konsumentów zgłaszało się wyłącznie w celu uzyskania bezpłatnej porady w zakresie przysługujących im uprawnień i sposobów ich egzekwowania.  

Każda zgłaszana sprawa była szczegółowo analizowana. Konsumenci uzyskiwali informacje, jakie działania powinni przedsięwziąć w swoich sprawach oraz jakie istotne informacje należy ująć w pisemnych wystąpieniach do przedsiębiorców. W wielu wypadkach Rzecznik pomagał konsumentom w przygotowaniu stosownych pism, np.: pisemnych reklamacji, oświadczeń o odstąpieniu od umów zawieranych poza lokalem przedsiębiorstwa i innych pism kierowanych do sprzedawców. 

Podobnie, jak miało to miejsce w latach ubiegłych, również w roku 2003 sami przedsiębiorcy kontaktowali się z Rzecznikiem, w celu uzyskania informacji, jakie mają obowiązki względem konkretnych konsumentów i jak powinni załatwić ich sprawy. Pozytywnym zjawiskiem było zasięganie informacji na temat prawa konsumenckiego przez przedsiębiorców, którzy dopiero rozpoczęli prowadzenie działalności gospodarczej. Podczas omawiania ustawy o szczególnych warunkach sprzedaży konsumenckiej, Rzecznik wyjaśniał wątpliwości przedsiębiorców, 
a dodatkowo przedsiębiorcy otrzymywali komputerowy wydruk tego aktu. 

W 76 przypadkach roszczenia zgłaszane przez konsumentów były bezzasadne, co stanowi 8,9 % wszystkich spraw konsumenckich. 


W 2003 r., podobnie jak miało to miejsce w roku 2002, bezzasadność roszczeń konsumenckich najczęściej wynikała z przekonania, że sprzedawca ma obowiązek przyjąć zwrot towaru w dniu zakupu lub w krótkim czasie od dnia zakupu (37 spraw). W kilkunastu przypadkach, po rezygnacji z umowy, konsumenci domagali się zwrotu zadatku wpłaconego przy jej zawarciu. Bezzasadność roszczeń spowodowana była również zgłaszaniem reklamacji po okresie rękojmi lub gwarancji. Nadal zgłaszają się konsumenci przeświadczeni, że po okresie gwarancji przysługuje im trzymiesięczna rękojmia pogwarancyjna.  

W przypadku 776 spraw, co stanowi 91,1 % spraw konsumenckich – żądania konsumentów były zasadne. 

W 45 przypadkach (5,3% wszystkich spraw konsumenckich), wobec braku możliwości polubownego załatwienia sporów, konsumenci zdecydowali się dochodzić roszczeń na drodze sądowej. Rzecznik udzielił tym konsumentom wszechstronnej pomocy prawnej w formie porad, przygotowania 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 i innych pism procesowych. W dwóch sprawach Rzecznik przygotował konsumentom pisma procesowe - sprzeciw od nakazu zapłaty - w sprawach z powództwa przedsiębiorców przeciwko konsumentom. 


W 25 sprawach konsumenci poinformowali Rzecznika o uzyskaniu pozytywnych orzeczeń sądowych. W jednej z dwóch spraw z powództwa przedsiębiorcy przeciwko konsumentowi, przedsiębiorca ten cofnął pozew i zawarł 
z konsumentem ugodę pozasądową. Dotychczas żaden z konsumentów nie zgłosił faktu wydania w jego sprawie niekorzystnego wyroku. 


Dla porównania należy podać, że w 2002 r. decyzje o samodzielnym prowadzeniu spraw przed sądem podjęło 47 osób (8,9% spraw konsumenckich).            

Spadek spraw kierowanych na drogę sądowego postępowania cywilnego wynika ze wzrostu spraw wnoszonych do koszalińskiego Oddziału Stałego Polubownego Sądu Konsumenckiego, działającego przy Inspekcji Handlowej 
w Szczecinie. Korzyści rozstrzygania sporów w tym trybie leżą po obu stronach sporu. Postępowanie przed sądem polubownym jest tanie, a czas oczekiwania na rozstrzygnięcie sprawy jest stosunkowo krótki, bo nie przekracza dwóch miesięcy. Dlatego też coraz więcej przedsiębiorców wyraża zgodę na rozstrzyganie sporu 
w tym właśnie trybie. 

6.4. WYSTĘPOWANIE DO PRZEDSIĘBIORCÓW W SPRAWACH OCHRONY PRAW I INTERESÓW KONSUMENTÓW

W 149 przypadkach (17,5% ogółu spraw konsumenckich), po wyjaśnieniu konsumentom ich sytuacji prawnej, Rzecznik podjął się mediacji ze sprzedawcami     i usługodawcami w celu uzyskania korzystnego dla konsumentów rozstrzygnięcia sporu. Ponadto Rzecznik występował do przedsiębiorców z pisemnym wezwaniem do wykonania zobowiązań względem konsumentów, albo zwrócenia im wpłaconych pieniędzy. W wyniku tych działań w 110 przypadkach (73,8% mediacji) – sprawy załatwione zostały pozytywnie. Konsumenci uzyskali:

· zwrot pieniędzy za zakupione wadliwe towary lub usługi, w tym Spółka działająca w systemie argentyńskim zwróciła konsumentowi ponad 7 tys. zł,

· wymianę towarów wadliwych na wolne od wad,

· przedsiębiorcy usuwali występujące wady,

· przyspieszono termin usunięcia wad,

· wynegocjowana została zadawalająca konsumentów obniżka cen,

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

W 39 sprawach nie udało się polubownie rozwiązać istniejących sporów. 


Dla porównania należy podać, że ilość mediacji podjętych przez Rzecznika    w 2002 r. wynosiła 133, w tym 92 były skuteczne, co stanowi 71,3% ogółu podjętych mediacji. Skuteczność mediacji od trzech lat utrzymuje się na zbliżonym poziomie 
i nie spada poniżej 70%. 

6.5. PROBLEMATYKA ZGŁASZANYCH SPRAW


Z 853 spraw konsumenckich zgłoszonych Rzecznikowi w 2003 r.:

· 201 dotyczyło nienależycie wykonanych usług, w tym: 31 remontowo-budowlanych, 28 napraw samochodów i sprzętu AGD i RTV, 24 usług telekomunikacyjnych, 22 telewizji cyfrowej, 19 ubezpieczeń, 16 usług bankowych, 16 uszkodzenia odzieży przez zakład pralniczy, 9 związanych było 
z usługami energetycznymi, 6 z przewozowymi i 30 dotyczyło innych usług. 

· 171 wad obuwia,

· 94 dotyczyło porad konsumenckich niezwiązanych z wadami konkretnych towarów,

· 60 wad sprzętu AGD i RTV,

· 51 mebli,

· 45 okien i drzwi,

· 38 odzieży,

· 28 systemów argentyńskich,

· 25 sprzętu komputerowego,

· 25 wad aparatów telefonicznych, w większości telefonów komórkowych,

· 22 urządzeń (wiertarki, aparaty fotograficzne, wyrzynarki, pilarki, itp.),

· 16 wad samochodów, w większości używanych, zakupionych w komisie,

· 16 spraw dot. odstąpienia od umowy zawartej poza lokalem przedsiębiorstwa lub na odległość,

· 15 materiałów budowlanych, tj. tynki, farby, systemy dociepleń, kafelki, panele, itp.,

· 45 innych towarów (torebki, wózki dziecięce, książki, maszynki do  strzyżenia, ponton, suszarki, baterie wannowe i zlewozmywakowe, kosmetyki, zegarki, zabawki).

Konsumenci skarżyli się na odmowę przyjęcia przez sprzedawcę reklamacji, załatwienie reklamacji z przekroczeniem obowiązujących terminów oraz niezgodnie z żądaniem zgłoszonym w zawiadomieniu o wadzie, a także nieprzestrzeganie przepisów regulujących umowy poza lokalem przedsiębiorstwa lub na odległość. Należy podkreślić, że wielu konsumentów kontaktowało się z Rzecznikiem, aby uzyskać informację o przysługujących im prawach, jeszcze przed złożeniem reklamacji.  

Nadal problem stanowią sprawy związane z konsorcjami funkcjonującymi 
w systemach samofinansujących się (argentyńskich). Do Rzecznika zgłosiło się 28 osób w sprawach związanych z działaniem takich systemów, w tym 11 osób - przed podpisaniem umowy, w celu skonsultowania jej treści i upewnienia się, czy firma nie działa w systemie argentyńskim. Taka postawa konsumentów jest wynikiem kampanii informacyjnej prowadzonej w mediach, mającej na celu ostrzeżenie konsumentów przed firmami oferującymi atrakcyjne kredyty i pożyczki. 

Z kolei 17 osób podpisało umowy i wpłaciło na konta firm od kilkuset do kilku tysięcy złotych. Pracownicy koszalińskich oddziałów tych firm udzielali konsumentom informacji, które nie znalazły odzwierciedlenia w treści podpisanych później umów. W jednym przypadku mediacja Rzecznika doprowadziła do zwrócenia konsumentowi ponad 7 tys. zł. 

Strukturę zgłaszanych spraw przedstawiono w formie tabelarycznej -  Tabela Nr 1 zawartej w Załączniku Nr 2 do niniejszego sprawozdania. Ponadto z uwagi na znaczną liczbę spraw związanych z usługami (201) - w Tabeli Nr 2  Załącznik Nr 2 – przedstawiono strukturę usług. 

6.6. WYTACZANIE POWÓDZTW


W 2003 r. w 6 sprawach (0,7% spraw konsumenckich) Miejski Rzecznik Konsumentów skorzystał z przyznanych mu uprawnień procesowych i wytoczył powództwa na rzecz konsumentów. 

W sprawach tych konsumentami były osoby starsze, chore, a jedna osoba niepiśmienna. Wszystkie sprawy dotyczyły jednego przedsiębiorcy, który pobierał od konsumentów zaliczki na wykonanie drzwi, nie wykonywał pracy i nie zwracał pieniędzy. We wszystkich sprawach zapadły wyroki korzystne dla konsumentów. Obecnie sprawy skierowane zostały do postępowania egzekucyjnego. 

W 2002 r. Rzecznik brał udział również w 6 postępowaniach sądowych 
w sprawach o ochronę interesów konsumenta. Ilość spraw sądowych prowadzonych przez Rzecznika utrzymuje się na niskim poziomie. Uprawnienia procesowe wykorzystywane są wówczas, gdy zawodzą próby polubownego załatwienia sporu, a konsument nie jest w stanie sam prowadzić sprawy sądowej (nieporadność, starszy wiek, duży stopień skomplikowania sprawy). Rzecznik od początku działalności realizuje założenie, że  instytucja ta nie ma wyręczać konsumentów w dochodzeniu należnych im praw, a jedynie pomagać i ułatwiać dochodzenie roszczeń. Dlatego w zdecydowanej większości spraw, w których nie można uzyskać ugodowego rozwiązania problemu, konsumentom udzielana jest wszechstronna pomoc 
w samodzielnym prowadzeniu spraw przed sądem. Wytaczanie powództw przez Rzecznika należy zaś do sytuacji wyjątkowych.


Omówiona wyżej struktura zadań realizowanych przez Miejskiego Rzecznika Konsumentów przedstawiona została w Tabeli Nr 3 umieszczonej w Załączniku Nr 1 do niniejszego sprawozdania.

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


Współpraca z Urzędem Ochrony Konkurencji i Konsumentów oraz Inspekcją Handlową polegała na wzajemnym sygnalizowaniu problemów dotyczących naruszeń praw konsumentów oraz informowaniu o działaniach podejmowanych         w przypadku tych naruszeń, a także wymianie doświadczeń.

Rzecznik uczestniczył w cyklu szkoleń i seminariów organizowanych przez Urząd Ochrony Konkurencji i Konsumentów i finansowanych ze środków unijnych. Przedmiotem szkoleń była implementacja dyrektyw unijnych w zakresie prawa konsumenckiego do polskiego systemu prawnego oraz praktyczne problemy ze stosowaniem tych dyrektyw w Niemczech, Austrii i Finlandii. W ramach tych szkoleń omówione zostały regulacje dotyczące kredytu konsumenckiego, sprzedaży konsumenckiej, świadczenia usług drogą elektroniczną oraz umów zawieranych poza lokalem przedsiębiorstwa i na odległość. 

Ponadto Rzecznik uczestniczył w okresowych spotkaniach organizowanych przez Miejskiego Rzecznika Konsumentów w Szczecinie, w których udział brali również dyrekcja Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów, Inspekcji Handlowej, Urzędu Regulacji Energetyki, Rzecznik Ubezpieczonych, Arbiter Bankowy oraz przedstawiciele niemieckich organizacji konsumenckich. 

Na zaproszenie Komisji Europejskiej Miejski Rzecznik Konsumentów 
w Koszalinie uczestniczył w trzydniowym seminarium dla Polski w zakresie polityki konsumenckiej, które odbyło się w Berlinie. W ramach seminarium zorganizowano trzy sesje dyskusyjne, których tematami były: „Ogólne bezpieczeństwo produktów”, „Ochrona interesów ekonomicznych konsumentów” oraz „Informowanie 
i edukowanie konsumentów oraz rola organizacji konsumenckich i stosunków 
z władzami państwowymi”. Seminarium było okazją do bezpośredniej wymiany opinii na temat kwestii konsumenckich z przedstawicielami Państw Członkowskich.

W ramach współpracy z rzecznikami konsumentów Północno – Zachodni Oddział Terenowy Urzędu Regulacji Energetyki z siedzibą w Szczecinie od 2001 r. prowadzi punkt informacyjno – konsultacyjny z zakresu uprawnień Prezesa URE wynikających z Prawa Energetycznego. Ponadto URE wydaje miesięczny Biuletyn,  poruszający zagadnienia związane z Prawem Energetycznym, który przesyłany jest rzecznikom. W ramach Urzędu Regulacji Energetyki funkcjonuje Rzecznik Odbiorców Paliw i Energii, z którym konsultowane są sprawy sporne mieszkańców Koszalina związane z dostawami energii.

Bardzo dobrze układa się współpraca z koszalińską Delegaturą Inspekcji Handlowej w Szczecinie. Działania Inspekcji są bardzo cenne i pomocne w ostatecznym załatwianiu spraw w sytuacjach, gdy uprawnienia Rzecznika okazują się niewystarczające. Jako przykład można podać kontrolę wykonaną przez inspektorów Inspekcji Handlowej na prośbę Rzecznika u jednego z przedsiębiorców. Jej wyniki dostarczyły ważnych dowodów w sprawie sądowej prowadzonej przez konsumentkę, co zwiększa szansę na uzyskanie wyroku zasądzającego. 
6.8. DZIAŁANIA PODEJMOWANE WOBEC STOSOWANIA W UMOWACH  ZAWIERANYCH Z KONSUMENTAMI NIEDOZWOLONYCH POSTANOWIEŃ UMOWNYCH.


Po przeanalizowaniu treści wzorców umownych stosowanych w umowach      z konsumentami przez: dwóch przedsiębiorców zajmujących się sprzedażą 
i montażem okien PCV, jedną z koszalińskich pralni chemicznych, Międzynarodowy Fundusz Rozwoju Regionalnego Sp. z o.o. w Gliwicach (system  argentyński) oraz przedsiębiorstwo komunalne – Rzecznik stwierdził, że zawierają one niedozwolone postanowienia umowne.


Właściciel pralni chemicznej usunął ze stosowanego przez siebie regulaminu, kwestionowaną przez Rzecznika klauzulę. Podobnie przedsiębiorstwo komunalne zmieniło zapisy umowy zawieranej z konsumentami, które w ocenie Rzecznika należały do niedozwolonych postanowień umownych. 

Z kolei jeden z przedsiębiorców zajmujących się sprzedażą i montażem okien jeszcze nie ustosunkował się do zarzutów Rzecznika, a drugi zlikwidował działalność gospodarczą. 

Nowelizacją ustawy o ochronie konkurencji i konsumentów, która weszła 
w życie z dniem 15 grudnia 2002 r. – stworzono prawne podstawy do wszczęcia przez Prezesa Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów postępowania administracyjnego w sytuacji stosowania przez przedsiębiorcę w umowach zawieranych z konsumentami – postanowień umownych uznanych przez Sąd Antymonopolowy za abuzywne i wpisanych do Rejestru Niedozwolonych Postanowień Umownych. Osobą uprawnioną do występowania z wnioskiem 
w sprawie wszczęcia takiego postępowania jest m. in. rzecznik konsumentów. 

Korzystając z powyższych uprawnień Miejski Rzecznik Konsumentów wystąpił do Prezesa UOKiK z wnioskiem o wszczęcie wobec Międzynarodowego Funduszu Rozwoju Regionalnego Spółka z o.o. w Gliwicach o wszczęcie postępowania 
w sprawie praktyki naruszającej zbiorowe interesy konsumentów, polegającej na stosowaniu we wzorcu umownym niedozwolonych postanowień umownych. Sprawa jest w toku.

6.9. WYSTĘPOWANIE W SPRAWACH O WYKROCZENIA NA SZKODĘ KONSUMENTÓW I WSPÓŁPRACA Z ORGANAMI ŚCIGANIA.

Wobec jednego z przedsiębiorców Miejski Rzecznik Konsumentów wystąpił 
z wnioskiem o ukaranie za czyn karalny określony w art. 595 Kodeksu Spółek Handlowych, polegający na niepodawaniu w pismach i ofertach kierowanych do oznaczonych osób nazwy przedsiębiorcy oraz informacji o wpisie w Krajowym Rejestrze Sądowym oraz numeru, pod którym przedsiębiorca jest wpisany. Działania takie w ocenie Rzecznika miały na celu utrudnić identyfikację przedsiębiorcy. Czyn ten zagrożony jest karą grzywny do 10 tys. zł.

W przypadku dwóch przedsiębiorców (jeden pobierał zaliczki na naprawę telewizorów i nie wykonywał tych napraw, a drugi pobierał zaliczki na wymianę drzwi, lecz ich nie wymieniał) - Rzecznik zawiadomił Policję o przestępstwach oszustwa.   W obu sprawach wszczęte zostało postępowanie.


Ponadto dwóch przedsiębiorców sprzętu komputerowego w reklamach 
i ogłoszeniach dotyczących kredytu nie podawało rzeczywistej rocznej stopy oprocentowania, co stanowi wykroczenie z art. 138c § 2 Kodeksu wykroczeń. Rzecznik wystąpił do tych przedsiębiorców z wezwaniem o zaprzestanie stosowania kwestionowanych reklam. Obaj przedsiębiorcy natychmiast skontaktowali się 
z Rzecznikiem informując, że działania ich nie są zamierzone, lecz wynikają 
z niewiedzy i wycofali się z zamieszczania reklam niezgodnych z prawem.

6.10. EDUKACJA KONSUMENCKA.


W roku 2003 edukacja konsumencka realizowana była poprzez kontynuację spotkań z młodzieżą Zespołu Szkół Zawodowych Nr 2 im. T. Kościuszki 
w Koszalinie. Z uczniami tej szkoły w klasach o specjalności handlowiec omówiona została ustawa o szczególnych warunkach sprzedaży konsumenckiej.


Edukacja młodzieży realizowana była również przez rozprowadzenie do szkół ponadgimnazjalnych materiałów edukacyjnych opracowanych przez Stowarzyszenie Konsumentów Polskich - płyta CD z programem komputerowym „Zaufaj oraz Unii, Konsumencie!” oraz materiałów przygotowanych przez Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów przeznaczonych dla najmłodszych konsumentów w wieku przedszkolnym, szkoły podstawowej i gimnazjum - książeczki w formie malowanki 
i komiksu oraz płyta CD z programem komputerowym „ABC Konsumenta, czyli co każdy o zakupach wiedzieć powinien”.

W czterech Radach Osiedli: „Śródmieście”, „Jedliny”, „Wspólny Dom” 
i „Przedmieście Ks. Anastazji” kontynuowane były spotkania z mieszkańcami miasta. Na spotkaniach omówiono ustawę o szczególnych warunkach sprzedaży konsumenckiej. Ponadto na zaproszenie Przewodniczącego Rady Osiedla „Śródmieście” oraz Przewodniczącej, działającego przy tej Radzie Koła Emerytów 
i Rencistów, Rzecznik uczestniczył w spotkaniu wigilijnym. 


Edukacja konsumencka realizowana jest również poprzez publikację artykułów w Magazynie Konsumenckim „IMPULS”. Jest to czasopismo kolportowane bezpłatnie w ilości 10 tys. egzemplarzy na terenie dawnego województwa koszalińskiego. W roku 2003 ukazały się następujące artykuły:

1. „Sprzedaż konsumencka” – omawiający nowe regulacje wynikające z ustawy 
o szczególnych warunkach sprzedaży konsumenckiej.

2. „Ceny” – poruszający problem obowiązków sprzedawcy w zakresie uwidaczniania cen oraz wskazujący na możliwość targowania się.

3. „Jakość handlowa artykułów rolno-spożywczych” – przybliżający kompetencje Inspekcji Jakości Handlowej Towarów Rolno-Spożywczych.

4. „Konsument na wokandzie I, II i III” – cykl artykułów na temat postępowania przed sądem polubownym oraz sądem powszechnym w trybie nakazowym 
i uproszczonym.

5. „Kupno własnego lokum” – dotyczący zakupu nieruchomości.

6. „Chore zwierzątko” – dotyczący zakupu zwierząt domowych, które okazują się towarem niezgodnym z umową.

7. „Auto z komisu” – przybliżający umowę komisu w świetle nowej regulacji z ustawy o szczególnych warunkach sprzedaży konsumenckiej.

8. „Specjalne przesyłki” – ostrzegający przed nieuczciwymi firmami wysyłkowymi.
Rzecznik udzielał także informacji na temat ochrony konsumentów zgłaszającym się do niego uczniom i studentom, którzy mieli przygotować prace 
o tematyce konsumenckiej. Wyjaśniał im potrzebę ochrony interesów konsumentów, wskazywał obowiązujące w tym zakresie akty prawne oraz udostępniał posiadane materiały.

Ponadto w Biuletynie Informacji Publicznej na stronie internetowej Urzędu Miejskiego w Koszalinie umieszczony został opracowany przez Rzecznika „Poradnik konsumenta”. 

6.11. KONTAKTY Z MEDIAMI


W roku 2003, podobnie jak miało to miejsce w roku 2002, Rzecznik był 
w stałym kontakcie z lokalnymi mediami. Na łamach koszalińskich gazet zamieszczane były wypowiedzi Rzecznika dotyczące problemów koszalińskich konsumentów, m.in.: uprawnień odbiorców  wody - „Błoto z kranów”, nowych terminów reklamacji artykułów żywnościowych, uprawnień konsumentów 
w przypadku zakupu chorego zwierzątka, niechcianej poczty elektronicznej tzw. SPAMU. W marcu w „Głosie Pomorza” zamieszczona została z Rzecznikiem „Rozmowa dnia” z okazji Światowego Dnia Konsumenta”

Ponadto Rzecznik udzielał informacji na temat prowadzonych spraw konsumenckich: „Tango z kredytem” i „Zakazane klauzule” dot. działań podjętych wobec Towarzystwa Finansowo-Inwestycyjnego Spółki z o.o. działającej w systemie argentyńskim, „Klatka dla pajęczarzy” – dot. kradzieży impulsów telefonicznych, 
i „Rzecznik pisze do Prezesa” dot. działań podjętych wobec TP S.A w związku 
z likwidacją punktów kasowych.   


Rzecznik odpowiadał również na listy i pytania czytelników lokalnych gazet - „Kto tu jest poszkodowany?” - dot. sporu na tle wykonywania umów pośrednictwa sprzedaży nieruchomości, „Tydzień nerwów” - dot. reklamacji transakcji bankomatowych, „Reklamacji nie uwzględniają” – dot. reklamacji usług telekomunikacyjnych, „Wyblakłe paragony” – dot. dokumentowania transakcji zakupu, „Z wózkiem nie można” – dot. odpowiedzialności za uszkodzenie towaru 
w sklepie.


Za pośrednictwem lokalnych gazet Rzecznik ostrzegał konsumentów przed nieuczciwymi firmami. Artykuł pt.: „Drzwi do oszustwa” ostrzegał przed firmą oferującą wymianę drzwi, pobierającą zaliczki i niewywiązującą się z umowy. Z kolei artykuł pt.: „Oszukani szczęściarze” ostrzegał przed firmami rozsyłającymi imiennie zaadresowane przesyłki informujące o dużych wygranych, których chęć odbioru należy potwierdzić dzwoniąc pod numer zaczynający się na 0-700. 


Również Koszalińska Telewizja Kablowa „MAX” nadawała programy zawierające wypowiedzi Rzecznika. W audycjach z cyklu „Porady dnia” omówiono  regulacje w zakresie sprzedaży konsumenckiej, poruszano problem uprawnień konsumentów w przypadku nabycia chorego zwierzątka oraz przybliżono widzom nowe terminy reklamacji towarów żywnościowych. 


Z kolei w programie 3 TVP Szczecin Rzecznik wypowiadał się na temat obowiązków przedsiębiorców informowania o cenach sprzedawanych towarów          i usług, a także na temat kształtowania się cen po wejściu Polski do Unii Europejskiej. 


Tematy konsumenckie poruszane były również przez dwie działające 
w Koszalinie rozgłośnie radiowe: Radio Koszalin i Radio Północ. Rzecznik wypowiadał się w kilku takich programach, przybliżając słuchaczom prawa konsumentów.

6.12. SPRAWY PRZENIESIONE Z ROKU 2002.

W roku 2003 kontynuowane były dwie sprawy sądowe z udziałem Miejskiego Rzecznika Konsumentów wszczęte w 2002. W jednej, toczącej się 
z powództwa konsumenta, do której Rzecznik wstąpił w trakcie toczącego się już postępowania, pozew został cofnięty. Opinia biegłego sądowego, powołanego 
w sprawie przez Sąd, była niekorzystna dla konsumenta. W tej sytuacji najlepszym rozwiązaniem było cofnięcie pozwu, co odbyło się za zgodą strony pozwanej 
i pozwoliło zminimalizować koszty procesu, które poniósł konsument. Z kolei 
w drugiej sprawie pozwane przedsiębiorstwo usunęło wady okien PCV w trakcie procesu i postępowanie sądowe zostało zawieszone. 

Mediacje prowadzone przez Rzecznika w 4 sprawach konsumenckich zgłoszonych w roku 2002 we wszystkich przypadkach zakończyły się negatywnie dla konsumentów. Powyższa okoliczność nie wpłynęła na obniżenie skuteczności mediacji wykazanej w sprawozdaniu z działalności za 2002 r., gdyż procentowy udział mediacji zakończonych sukcesem obliczany był od ilości wszystkich podjętych mediacji. Tym samym pozytywny wynik mediacji mógł jedynie zwiększyć wykazany w sprawozdaniu procent mediacji skutecznych.  


Dwa postępowania sądowe w sprawach o wykroczenia na szkodę konsumentów przekazane zostały przez koszalińską Prokuraturę do organów ścigania właściwych ze względu na miejsce siedziby Spółek. Sprawy dotyczyły wykroczenia z art. 138 § 2 Kodeksu wykroczeń, tj. niepodawania przez dwie firmy działające w systemach argentyńskich w ogłoszeniach i reklamach dotyczących kredytu rzeczywistej rocznej stopy oprocentowania. 


Z 47 spraw sądowych wytoczonych przez konsumentów we własnym imieniu 
i prowadzonych w konsultacji z Rzecznikiem - 25 zakończyło się korzystnymi orzeczeniami, bądź ugodami, a w dwóch sprawach pozwy zostały cofnięte. Pozostałe 20 osób nie informowało Rzecznika na jakim etapie są sprawy.


Po przesłaniu do Prezesa Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów wniosku o wszczęcie wobec Towarzystwa Finansowo Inwestycyjnego Sp. z o.o. 
w Warszawie postępowania w sprawie praktyk naruszających zbiorowe interesy konsumentów, Rzecznik został poinformowany, że postępowanie takie zostało już wszczęte z urzędu.  

6.13. SPRAWY W TOKU.


Do kontynuowania w roku 2004 przeniesione zostały następujące sprawy:

· postępowanie mediacyjne z przedsiębiorcą zajmującym się sprzedażą 
i montażem stolarki PCV o usunięcie z warunków umowy niedozwolonych postanowień umownych. W zależności od stanowiska przedsiębiorcy w tej kwestii podjęte zostaną dalsze działania.

· postępowanie przed Sądem Rejonowym w Koszalinie Sądem Gospodarczym Krajowego Rejestru Sądowego o naruszenie przez przedsiębiorcę art. 595 Kodeksu spółek handlowych, co stanowi czyn karalny zagrożony karą grzywny do 10 tys. zł.,

· postępowanie przed Prezesem Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów prowadzone z wniosku Rzecznika wobec Międzynarodowego Funduszu Rozwoju Regionalnego Sp. z o.o. w Gliwicach w sprawie stosowania przez Spółkę praktyk naruszających zbiorowe interesy konsumentów,

· bieżąca pomoc konsumentom w samodzielnym prowadzeniu spraw sądowych wszczętych w 2003 r. i kontynuowanych w roku 2004 – stosownie do potrzeb osób zgłaszających się do Rzecznika.



Należy wyjaśnić, że włączenie Polski w poczet Państw Członkowskich Unii Europejskiej, co ma nastąpić z dniem 1 maja 2004 r., nie wpłynie na sposób załatwiania spraw konsumenckich. Proces integracyjny wymusił na polskim ustawodawcy zmiany prawa polskiego, wynikające z implementacji dyrektyw unijnych. Ocenia się, że Polska osiągnęła wysoki poziom dostosowania prawa krajowego w obszarze konsumenckim do prawa unijnego. 

7. PODSUMOWANIE



W 2003 r. Miejski Rzecznik Konsumentów przyjął 914 interesantów. 
W stosunku do roku 2002 nastąpił wzrost o 329 osób, tj. 56,24%. Wzrost liczby spraw zgłaszanych Rzecznikowi obserwowany jest od  początku działalności, tj. od 1999 r. Można zatem stwierdzić, że instytucja rzecznika konsumentów sprawdziła się w praktyce. Ponadto duży wzrost liczby petentów świadczy o ciągle rosnącym zapotrzebowaniu na bezpłatne poradnictwo konsumenckie i inne działania podejmowane przez Rzecznika. 

Pozytywnym zjawiskiem, utrzymującym się od kilku lat, jest korzystanie przez konsumentów z poradnictwa jeszcze przed zgłoszeniem reklamacji, lub zawarciem umowy. Najwyraźniej jest to widoczne w sprawach dotyczących systemów argentyńskich. Na 28 osób, które zgłosiły się w tych właśnie sprawach – 11 osób chciało skonsultować treść umowy przed jej zawarciem. Konsumenci chętnie zasięgają informacji na temat konkretnych przedsiębiorców. Chcą wiedzieć czy dużo jest skarg na danego przedsiębiorcę oraz w jaki sposób załatwia on reklamacje.

Do Rzecznika w sprawach konsumenckich zwracali się również przedsiębiorcy. Informowali się w zakresie obowiązujących przepisów, upewniali,   czy prawidłowo załatwiają reklamacje, i czy roszczenia, z którymi występują wobec nich konsumenci mają podstawy prawne. 

Zdecydowana większość spraw sądowych prowadzonych przez konsumentów z pomocą Rzecznika kończy się korzystnym dla konsumenta orzeczeniem sądowym, a sporadycznie zawierane są ugody sądowe.  

Nadal nierozwiązany pozostaje problem firm działających w systemie argentyńskim. Wielu konsumentom, którzy czują się oszukani przez takie firmy nie udało się pomóc. 

W roku 2004, poza bieżącą działalnością na rzecz zgłaszających się konsumentów, kontynuowana będzie edukacja konsumencka, która z punktu widzenia ochrony interesów konsumentów jest bardzo ważna.  



Utrzymywanie będą także kontakty z lokalną prasą i telewizją, jak również prowadzona będzie dalsza publikacja artykułów w Magazynie Konsumenckim „Impuls”. 











Załącznik Nr 1

Tabela Nr 1

ZESTAWIENIE WSZYSTKICH ZGŁASZANYCH SPRAW

	Lp.
	Treść
	Liczba
	Udział procentowy

	1.
	Wszystkie zgłoszone sprawy
	914
	100,0%

	2.
	Sprawy poza kompetencjami rzecznika
	  62
	    6,8%

	3.
	Sprawy konsumenckie
	852
	   93,2%


Tabela Nr 2

ZASADNOŚĆ SPRAW KONSUMENCKICH

	Lp.
	Treść
	Liczba
	Udział procentowy

	1.
	Sprawy konsumenckie – ogółem
	852
	100,0%

	2.
	Sprawy konsumenckie – zasadne
	776
	  91,1%       

	3.
	Sprawy konsumenckie – bezzasadne
	  76
	    8,9%


Tabela Nr 3

STRUKTURA ZADAŃ 

	LP.
	Treść
	Ogółem

     
	Załatwione pozytywnie 
	Załatwione odmownie
	Udział w stosunku

Do ogółu zadań
	 Uwagi

	1.
	Poradnictwo konsumenckie
	  652
	        -
	        -
	    76,5 %
	-

	2.
	Mediacje prowadzone z przedsiębiorcami
	  149
	       110
	      39
	    17,5 %
	-

	3.
	Pomoc w prowadzeniu spraw sądowych
	    45
	         25
	        -
	      5,3 %     
	20 – w toku

	4.
	Wytaczanie powództw na rzecz konsumentów
	      6
	           6
	        -
	      0,7 %
	-

	RAZEM
	   852
	       141
	      39
	  100 % 
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Tabela Nr 1

STRUKTURA WSZYSTKICH SPRAW KONSUMENCKICH

	LP.
	Przedmiot
	Ilość
	Udział w %

	1.
	Usługi
	201
	23,6

	2.
	Obuwie
	171
	20,0

	
	Poradnictwo konsumenckie
	94
	11,0

	3.
	AGD i RTV
	60
	  7,0

	4.
	Meble
	51
	  6,0

	5.
	Okna i drzwi
	45
	  5,3

	6.
	Odzież
	38
	  4,5

	7.
	Systemy argentyńskie
	28
	  3,3

	8.
	Sprzęt komputerowy
	25
	  2,9

	9.
	Telefony komórkowe
	25
	         2,9

	10.
	Urządzenia elektryczne
	22
	  2,6

	11.
	Samochody
	16
	         1,9

	12.
	Umowy poza lokalem przedsiębiorstwa
	16
	 1,9

	13.
	Materiały budowlane
	15
	  1,8

	14.
	Inne
	45
	  5,3   

	RAZAM
	852        
	100,0 


Tabela Nr 2
STRUKTURA USŁUG

	LP.
	 Rodzaj usług
	Ilość
	Udział w %

	1.
	Remontowo-budowlane
	31
	15,4 

	2.
	Naprawcze
	28
	       13,9

	3.
	Telekomunikacyjne
	24
	11,9

	4.
	Telewizja cyfrowa
	22
	10,9

	5.
	Ubezpieczeniowe
	19
	  9,5  

	6.
	Bankowe
	16
	  8,0

	7.
	Pralnicze
	16
	  8,0

	8.
	Energetyczne
	  9
	 4,5


	9.
	Przewozowe
	  6
	 3,0

	10.
	Inne
	30
	14,9

	                 RAZEM
	201    
	100,0%


