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SPRAWOZDANIE Z DZIAŁALNOŚCI

POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTÓW

w Ciechanowie

za okres

od 1 stycznia 2003 r. do 31 grudnia 2003 r.

I. WSTĘP, INFORMACJE OGÓLNE DOTYCZĄCE DZIAŁALNOŚCI POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTÓW

          Powiatowy Rzecznik Konsumentów funkcjonuje w strukturze Wydziału Organizacyjnego  Starostwa Powiatowego w Ciechanowie od 1 stycznia 
2000 roku. Na obecny okres sprawozdawczy był powołany uchwałą Rady Powiatu Ciechanowskiego z dnia 20 grudnia 2002 roku Nr II/29/241/02 w sprawie powołania Powiatowego Rzecznika Konsumentów.

           Rzecznik Konsumentów pełni funkcję jednoosobowo. Wymiar czasu pracy wynosi 0,25 etatu. Nie prowadzi odrębnego Biura oraz nie posiada wyodrębnionego budżetu. 

II. REALIZACJA ZADAŃ WYNIKAJĄCYCH Z USTAWY
 Z DNIA 15 GRUDNIA 2000 ROKU O OCHRONIE KONKURENCJI 
 I KONSUMENTÓW

Zgodnie z art. 4 ust. 1 pkt. 18 ustawy z dnia 5 czerwca 1998 roku
o samorządzie powiatowym ( Dz. U. z 2001 r. Nr 142, poz. 1592 ze zm. ) do zadań publicznych powiatu o charakterze ponadgminnym należy między innymi ochrona praw konsumenta. 

Zgodnie z ustawą z dnia 15 grudnia 2000 r. o ochronie konkurencji 
i konsumentów ( Dz. U. Nr 122, poz. 1319 ze zm. ) zadania samorządu powiatowego w zakresie ochrony praw konsumenta wykonuje Powiatowy Rzecznik Konsumentów.
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Do zadań Rzecznika wynikających z przepisów wyżej wymienionej ustawy należy  w szczególności:

1. Zapewnienie konsumentom bezpłatnego poradnictwa i informacji prawnej w zakresie ich interesów,

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 Urzędów, 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. Prowadzenie edukacji konsumenckiej.
Powyższe zadania  w okresie sprawozdawczym realizowane były 
w następujący sposób:

1. ZAPEWNIENIE BEZPŁATNEGO PORADNICTWA                         KONSUMENCKIEGO I INFORMACJI PRAWNEJ W ZAKRESIE OCHRONY INTERESÓW KONSUMENTÓW

a. charakterystyka problemów, z jakimi zgłaszali się konsumenci

Ustawowo przypisane zadania Powiatowy Rzecznik Konsumentów realizował  w miarę wpływu spraw. Zapytania, z jakimi zwracali się konsumenci najczęściej dotyczyły regulacji prawnych w szczególności, dotyczących udzielonej gwarancji bądź  rękojmi, możliwości odstąpienia od umowy kupna-sprzedaży ( w przypadku  zwrotu towarów niewadliwych, zakupu towarów poza lokalem przedsiębiorstwa ), odstąpienia od umowy zawierającej klauzule niedozwolone, postępowania reklamacyjnego 
w przypadku stwierdzenia niezgodności z umową, itp..
  Zakres i problematyka spraw, z jakimi zwracają się interesanci do Rzecznika jest bardzo szeroka. Oprócz kwestii wymienionych w poniższych tabelkach sprawy dotyczyły usług: transportowych, medycznych, stolarskich, szklarskich, mieszkaniowych, komisu, wypożyczania sprzętu, nauki języków obcych, towarów takich jak: sprzęt sportowy, aparatów telefonów komórkowych, artykułów spożywczych, surowców wtórnych a nawet zwierząt. 
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Duża ilość zapytań dotyczyła interpretacji przepisów obowiązującej 
od 1 stycznia 2003 r. ustawy z dnia 27 lipca 2002 r.  o szczególnych warunkach sprzedaży konsumenckiej i przepisów wykonawczych, procedury dochodzenia roszczeń, rzeczoznawców itp..

Z przeprowadzonych rozmów wynika, iż część osób chce się tylko dowiedzieć, jakie uprawnienia im przysługują, inni zaś proszą
o interwencję w konkretnej sprawie.

b. charakter udzielonej pomocy prawnej ( porady telefoniczne, pomoc bezpośrednia w biurze rzecznika, wyjaśnienia, interpretacja przepisów, inne)

Sposób składania wniosków do Powiatowego Rzecznika  Konsumentów jest bardzo zróżnicowany. Cały czas udzielana była pomoc prawna w formie poradnictwa konsumenckiego i informacji  prawnej w zakresie ochrony ekonomicznych bądź zdrowotnych interesów konsumentów. W miarę możliwości podejmowane były natychmiastowe interwencje celem wyeliminowania stanu niezgodnego z prawem. 

Najwięcej było interwencji telefonicznych, następnie w kolejności:  osobistych oraz  na piśmie.

Ogółem w omawianym okresie odnotowano około 276 ( w ubiegłym roku 181 ) zgłoszeń interesantów w sprawach konsumenckich, w tym odpowiednio;

· 169 (94) telefonicznie,

· 82 (66) osobiście w biurze,

· 25 (31) w formie pisemnej.

Ilość napływających spraw jak i osobistych zgłoszeń konsumentów świadczy zarówno o skali problemu jak i o tym, że działanie powiatu
w zakresie ochrony praw konsumenta  jest znane mieszkańcom powiatu ciechanowskiego, jak również klientom  z powiatów sąsiednich. Analiza powyższych danych wskazuje, iż istnieje  tendencja zmniejszenia ilości spraw wniesionych na piśmie na korzyść pozostałych form. Jest to skutkiem  prowadzonej edukacji konsumenckiej, bądź  udzielanych właściwych informacji lub porad prawnych.
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2. WYSTĘPOWANIE DO PRZDSIĘBIORCÓW I INNYCH INSTYTUCJI
W SPRAWACH OCHRONY PRAW I INTERESÓW KONSUMENTÓW.

            Do Rzecznika Konsumentów wnosili na piśmie  – konsumenci, którzy weszli w konflikt konsumencki.

 Korzystając z ustawowego upoważnienia Rzecznik podejmował 
w ich imieniu interwencje u przedsiębiorców ( sprzedawców, usługodawców, producentów, serwisantów, gwarantów ) oraz w urzędach, na policji,
w prokuraturze, w bankach, firmach finansowych, windykacyjnych itp.

            Mimo, że Rzecznik nie ma uprawnień władczych ( nie może nakazać uznania roszczeń konsumenta ), skuteczność takich bezpośrednich działań była wysoka i  wyniosła  72 %.
STRUKTURA UDZIELONYCH INFORMACJI 
I PORAD PRAWNYCH
	Wyszczególnienie
	 Ogółem

	
	

	1
	2

	I. Umowy sprzedaży ogółem , w tym:
	67

	AGD, RTV
	6

	Meble
	10

	Komputery
	9

	Odzież
	7

	Obuwie
	16

	Samochody – części zamienne
	10

	Domy, developerzy
	0

	Inne
	9

	II. Usługi ogółem, w tym:
	88

	Finansowe, bankowe, ubezpieczeniowe
	18

	Systemy argentyńskie
	4

	Telefony, TV
	14

	Energetyczne
	6

	Motoryzacyjne /serwis/
	3

	Turystyczne i hotelarskie
	4

	Pralnicze
	7

	Remonty
	6

	Inne
	26

	III. Umowy poza lokalem, na odległość
	12

	IV. Inne
	84


                                                            251
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Wystąpienia do przedsiębiorców w sprawie ochrony praw  interesów konsumentów

	Wyszczególnienie
	Ogółem ilość

wystąpień
	Zakończone pozytywnie
	Zakończone negatywnie
	Sprawy
 w toku

	1
	2
	3
	4
	5

	I. Umowy sprzedaży ogółem , w tym:
	6
	4
	0
	-

	AGD, RTV
	2
	1
	
	1a

	Meble
	2
	2
	
	

	Komputery
	1
	1
	
	

	Odzież
	
	
	
	

	Obuwie
	
	
	
	

	Samochody
	
	
	
	

	Domy, developerzy
	
	
	
	

	Inne
	1
	
	
	1d

	II. Usługi ogółem,
    w tym:
	11
	6
	2
	2

	Finansowe Bankowe Ubezpieczeniowe
	1
	1
	
	

	Systemy argentyńskie
	1
	
	1
	

	Telefony, TV 
	3
	1
	
	1

1b

	Energetyczne
	1
	
	
	1

	Motoryzacyjne (serwis)
	
	
	
	

	Turystyczne, hotelarskie
	
	
	
	

	Pralnicze
	
	
	
	

	Remonty
	
	
	
	

	Inne
	5
	4
	1
	

	III. Umowy poza lokalem i na odległość
	3
	2
	0
	        1

	IV. Inne
	5
	
	3
	1c+1e


        Razem                                  25
13
5                 

a – sprawa przekazana do załatwienia wg właściwości miejscowej,

 b -  w toku załatwiania przez  Prokuraturę, 

 c  - w toku załatwiania przez  UOKiK.

 d - sprawa przekazana do załatwienia przez Inspekcję Handlową

e - sprawa przekazana do załatwienia przez Policję
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Wytaczanie powództw na rzecz konsumentów -

struktura przedmiotowa powództw

	Przedmiot sporu
	Ilość powództw ogółem
	Rozstrzygnięcie sądu

	Powództwa dotyczące rękojmii
i gwarancji /niezgodności

z umową towarów użytkowych, usług
	0
	0

	Powództwa dotyczące niewykonania lub nienależytego wykonania usług
	0
	0

	Inne
	0
	0


W wyniku interwencji Rzecznika konsumenci unikając drogi sądowej zaspokoili swoje roszczenia  w przeliczeniu na gotówkę, na kwotę około  18.708,44 zł,   z czego :

a. 6.428,44 zł to kwota ”odzyskana” w gotówce,
      w tym z tytułu:

· rozwiązania umowy o zakup komputera – 1.540,00 zł,

· rozwiązania umowy o świadczenie usług telewizji satelitarnej 
– 86,00 zł,
· rozwiązania umowy o naukę języka – 800,00 zł,

· rozwiązania umowy kupna sprzedaży zawartej poza lokalem przedsiębiorstwa – 2.500,00 zł, 70,00 zł,

· odstąpienia od zapłaty odsetek z tytułu zawartej umowy kredytowej – 1.237,54 zł,

· zwrotu  naliczonej opłaty specjalnej – 100,90 zł, 94,00 zł, 
c. 12.280,00 zł to kwota „odzyskana” w przeliczeniu  na wartość towarów  będących przedmiotem wnoszonych spraw, 
z tytułu :

· uprawnień z gwarancji odbiornika TV – 2.900,00 zł,

· uprawnień z rękojmii:

1. drzwi – 1.300,00 zł, 1.080,00 zł, 

2. usługi mebli kuchennych – 7.000,00 zł, 3.276,00 zł, 

         W jednej ze zgłoszonych spraw dotyczących mieszkańca spoza powiatu ciechanowskiego przekazano sprawę do załatwienia według właściwości miejscowej.
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W dwóch  przypadkach dotyczących trudności w realizacji uprawnień 
z rękojmi oraz w sprawie odstąpienia od umowy zawartej poza lokalem przekazano sprawy  do organów Inspekcji Handlowej z wnioskiem 
o przeprowadzenie postępowania mediacyjnego. Jedną sprawę  dotyczącą podejrzenia stosowania niedozwolonych postanowień umownych przekazano do Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów celem przeprowadzenia postępowania oraz jedną sprawę dotyczącą podejrzenia popełnienia przestępstwa skierowano do Prokuratury. Również jedną sprawę dotyczącą podejrzenia popełnienia wykroczenia – m. in. przywłaszczenia rzeczy przez komisanta skierowano do Policji. Jeden wniosek konsumenta o zbadanie właściwości fizykochemicznych wędlin sprzedawanych w sklepach firmowych na terenie miasta Ciechanów przekazano miejscowej Delegaturze Inspekcji Handlowej.

   Z kolei trzech spraw dotyczących:  naliczenia przez operatora opłaty za okres po zgłoszeniu rezygnacji,  opłaty specjalnej za przejazd 
z nieważnym biletem, wniesionych rat i opłat wynikających
z umowy kredytu w systemie argentyńskim  nie załatwiono po myśli konsumenta, – bowiem zdaniem Rzecznika oraz przedsiębiorców roszczenia klientów nie miały podstaw.

2.      WYTACZANIE POWÓDZTW NA RZECZ KONSUMENTÓW

           W omawianym okresie podobnie jak w ubiegłym  roku nie  wpłynęły  wnioski o wniesienie powództwa 

3. SKŁADANIE WNIOSKÓW W SPRAWIE ZMIANY LUB STANOWIENIA PRAWA MIEJSCOWEGO.

             Z analizy zgłoszonych spraw nie wynikała potrzeba składania wniosków o zmianę lub stanowienie prawa miejscowego.


4 .  WSPÓŁDZIAŁANIE Z INSTYTUCJAMI I ORGANIZACJAMI

         W omawianym okresie nawiązane zostały kontakty 
z kierownictwem Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów, Departamentem Polityki Konsumenckiej tego Urzędu oraz jego Delegaturą 
w Warszawie, Prezesem Federacji Konsumentów, Prezesem Stowarzyszenia 
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Konsumentów Polskich, Prezesem Polubownego Sądu Konsumenckiego, Biurem Rzecznika Ubezpieczonych, Mazowieckim Inspektorem Inspekcji Handlowej, Głównym Inspektoratu Inspekcji Handlowej, Urzędem Regulacji Energetyki, Powiatowymi  Rzecznikami Konsumentów w Warszawie, Ostrołęce, Pułtusku i Płońsku.

W trakcie przeprowadzonych rozmów wymieniane były doświadczenia oraz poglądy w zakresie dochodzenia roszczeń konsumenckich. W ramach współpracy odbywają się  spotkania robocze w delegaturze UOKiK, 
w szczególności w sprawach dotyczących oceny zjawisk praktyk monopolistycznych i podejmowania wspólnych działań mających na celu ich wyeliminowania.

5.  EDUKACJA KONSUMENCKA

       Powiatowy Rzecznik Konsumentów realizuje ustawowe zadania 
w zakresie prowadzenia edukacji konsumenckiej w szczególności poprzez;

· wykłady  z zagadnień wiedzy konsumenckiej dla ostatnich klas szkół ponad podstawowych,                  

· dystrybucję materiałów edukacyjnych dla nauczycieli do wykorzystania podczas wprowadzania elementów wiedzy konsumenckiej w szkołach zlokalizowanych na terenie powiatu ciechanowskiego,

· publikację w miejscowej prasie, w tym samorządowej, artykułów dotyczących problematyki konsumenckiej,

· wywiady z zakresu nowo wchodzących w życie przepisów regulujących uprawnienia konsumentów w miejscowym radiu. 

III. INNE ZADANIA OKREŚLONE W PRZEPISACH SZCZEGÓLNYCH

1. WYSTĘPOWANIE   W   SPRAWACH   PRAKTYK  MONOPOLISTYCZNYCH.

        W bieżącym roku do Rzecznika nie wpłynęły żądania wszczęcia postępowania antymonopolowego. 
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2. WYNIKAJĄCE Z USTAWY O OCHRONIE NIEKTÓRYCH PRAW KONSUMENTÓW ORAZ ODPOWIEDZIALNOŚCI ZA SZKODĘ WYRZĄDZONĄ PRZEZ PRODUKT NIEBEZPIECZNY to jest: spraw wynikających z umów zawieranych na odległość, umów zawieranych poza siedzibą przedsiębiorcy oraz tzw. niedozwolone klauzule umowne.

Z analizy treści umowy w jednej ze zgłoszonych spraw wynikało, że  przedsiębiorca stosował klauzulę niedozwoloną, która powodowała obowiązek wnoszenia opłat po rozwiązaniu umowy. W wyniku wystąpienia Rzecznika przedsiębiorca nie odstąpił od stosowania niedozwolonego zapisu umowy, wobec czego sprawę skierowano do Prezesa Urzędu Ochrony Konkurencji
 i Konsumentów.

W jednej ze zgłoszonych spraw przedsiębiorca utrudniał odstąpienie od umowy zawartej poza lokalem przedsiębiorstwa z uwagi na brak obowiązkowej informacji o takim uprawnieniu dla konsumenta. W wyniku wystąpienia Rzecznika, przedsiębiorca odstąpił od umowy.

3. WYNIKAJĄCE Z USTAWY O OGÓLNYM BEZPIECZEŃSTWIE PRODUKTU

   Z treści zgłoszonych spraw nie wynikały wnioski o wszczęcie procedury zgłoszenia produktu do Krajowego Rejestru Produktów Niebezpiecznych.

4. WYNIKAJĄCE Z USTAWY O ZAGOSPODAROWANIU PRZESTRZENNYM

Organy wykonawcze gmin ( prezydent, burmistrz, wójtowie) nie  występowali do Rzecznika o opinię – prognozę skutków budowy obiektów handlowych o powierzchni powyżej 1000 m2, 2000 m2, w zależności od liczby mieszkańców gminy, miasta -  dla zaspokojenia potrzeb i interesów konsumentów.

